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/TB
I. ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ

І.І. Актуальність дослідження. В умовах перехідного періоду 

економіки Укра'іни відбувається кардинальні зміни у всіх її сферах, 

у тому числі в торгівлі. Торгівля, насамперед роздрібна, як най­

більш сприятлива до ринкових процесів, в останні роки суттєво заз­

нала широкомасштабної демонополізації, глибокої структурної пере­

будови. економічних перетворень. За масштабами діяльності, ступе­

нем концентрації товарних, фінансових, трудових ресурсів торгівля 

стала провідною серед галузей невиробничої сфери. В міру поглиблен­

ня ринкових процесів, удосконалення товарно-грошових відносин, со­

ціальної орієнтації економіки України роль та значення торгівлі 

зростає.

Проте, перетворення, які відбуваються в торговій сфері, не 

супроводжуються формуванням якісно нової, соціально і економічно 

ефективної системи торгового обслуговування. Внаслідок цього рівень 

торгового обслуговування залишається низьким, зростають сукупні 

витрати на придбання товарів, посилюються деформації та диспропор­

ції на товарному ринку. Елементи системи торгового обслуговування 

взаємодіють не узгоджено, а найважливіші з них - культура та якість 

обслуговування - по суті, не беруться до уваги.

Об’єктивно виникає необхідність теоретичного обгрунтування су­

часної системи торгового обслуговування, ринково орієнтованої і со­

ціально ефективної. Причому, йдеться не про удосконалення окремих 

елементів існуючої системи, а про глибокі якісні зміни внутрішнього 

змісту кожного елемента та розвиток культури торгівлі як фундамен­

тального.

Актуальність посилюється тим, що в торгівлі прискорено форму­

ється конкурентне середовище, а якість обслуговування, культура 

торгівлі покликані виступати провідними чинниками реалізації конку-
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рентних переваг торгових підприємств.

1-2. Ступінь наукової дослідженості проблеми визначається ко­

лом науково-теоретичних праць та їх глибиною. Відразу слід відзна­

чити, що коло праць вітчизняних вчених у плані дослідження системи 

торгового обслуговування дуже обмежене. В роботах С.Барчука, І.Ко­

ролькова, В.Марцина, 111. Опельбаума, Н.Ушакової, В.Іваніцького,

І.Бланка та інших авторів система торгового обслуговування розгля­

дається широко, багатоаспектно, проте, головним чином, в методоло­

гічному плані, з акцентом на організаційно-економічні проблеми. Ро­

боти І.Бергера, О.Масленнікова, Т.Скирди, О.Бабічева, JI.Коваленко, 

О.Чижевської, навпаки, присвячені дослідженню окремих компонентів 

системи торгового обслуговування.

Зарубіжні дослідники В.Бурмістров, Г.Панкратов, В.Пушкарьов, 

О.Крашенінникова, Д.Правдін, П.Гончаров, 0.Грюневальд, Д.Скотт, 

Г.Фабіунке, К.Цзе та інші розглядають питання обслуговування у сфе­

рі торгівлі, головним чином, імперично без теоретичних узагальнень.

Таким чином, наукові дослідження, які комплексно розглядають 

систему торгового обслуговування на фундаментальних теоретичних ос­

новах в умовах формування ринкових відносин з урахуванням специфіки 

перехідної економіки України, по суті відсутні.

1.3. Мета і основні завдання дослідження. Основна мета дослід­

ження полягає в комплексному дослідженні провідних компонентів, умов 

та особливостей розвитку системи .торгового обслуговування, розробці 

теоретичних 1 практичних рекомендацій її якісного оновлення відпо­

відно до вимог ринкової економіки.

Відповідно до цього були поставлені і вирішені такі завдання:

- уточнити соціально-економічну сутність системи торгового 

обслуговування з врахуванням її сучасних завдань та цілей, а також 

розкрити її сучасний зміст;
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- дослідити рівень розвитку торгового обслуговування;

- визначити місце, роль та стан фундаментального компонента в 

системі обслуговування - культури торгівлі;

- виявити закономірності становлення системи торгового обслу­

говування та чинники, які впливають на П розвиток;

- визначити проблеми формування нової системи торгового обслу­

говування, адекватної ринковій економіці;

- проаналізувати можливості та особливості функціонування сис­

теми торгового обслуговування в конкурентному середовищі;

- удосконалити методику оцінки рівня торгового обслуговування 

та культури торгівлі;

- розробити рекомендації щодо поліпшення взаємодії внутрішніх 

елементів у системі торгового обслуговування та підвищення її ефек­

тивності в цілому.

1.4. Предмет 1 об'єкт дослідження. Предметом дослідження є 

система торгового обслуговування на перехідному етапі національної 

економіки.

Об’єктом дослідження виступає роздрібна торгівля України з пог­

либленим аналізом різних соціальних форм торгівлі в Західному регіо­

ні.

1.5. Методологія 1 методика дослідження. Методологічною основою 

роботи є діалектичне поєднання теорії і практики вдосконалення сис­

теми торгового обслуговування шляхом системнофункціонального дослід- 

ження явищ і процесів. Вибір цих методологічних підходів обгрунтову­

йся проявами дисфункції держави і ринку, яка прослідковується в

біжних ринково організованих економіках, а особливо гостро в 

економіці України у зв'язку з процесами еволюційного переходу до 

ринкової економіки.

Теоретичною основою дослідження є наукові праці вчених і спе­
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ціалістів з проблем розвитку обслуговування в торгівлі.

Інформаційно-фактологічна база дисертації охоплює чинну зако­

нодавчу та нормативно-правову основу функціонування роздрібних тор­

гових підприємств, матеріали Міністерства статистики України та 

Укоопспілки, бухгалтерські та статистичні звіти, документи торгових 

підприємств, результати економічних та соціальних досліджень, про­

ведених дисертантом. У процесі дослідження використовувалися методи 

аналогії 1 сп і вставлення, монографічного опису, соціологічного анке­

тування, економ і ко-математичного, графічного і логічного моделювання 

з застосуванням ЕОМ.

1.6.Наукова новизна дисертації полягає в такому:

- уточнено визначення сутності торгового обслуговування, як ці­

лісної і функціонально цілеспрямованої системи, її соціально-еконо­

мічний зміст та мета в умовах формування ринкових відносин;

- визначено складові системи торгового обслуговування (соціаль­

но-економічна, організаційна, інформаційна, техніко-технологічна, 

етико-психологічна підсистеми), їх взаємозв’язки; систематизовано 

фактори, що обумовлюють функціонування системи та ефективність взає­

модії її складових компонентів;

- вперше теоретично обгрунтована підсистема торгового обслуго­

вування - культура торгівлі, яка грунтується на матеріальній культу­

рі в органічній єдності з духовнсмо; сформульовані основні функції 

такої підсистеми;

- на основі факторного аналізу виявлено залежність ефективності 

системи торгового обслуговування від соціально-економічних, органі­

заційно-технічних та соціально-психологічних факторів, виміряно рі­

вень торгового обслуговування та культури торгівлі;

- побудовано економ і ко-математичну модель впливу на рівень тор­

гового обслуговування таких провідних факторів, як соціально-еконо-
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мічні і організаційні; сформульовано критерії, обгрунтовано показ­

ники та запропоновано методику оцінки рівня торгового обслуговування 

роздрібних торгових підприємств;

- доведено провідну роль системи торгового обслуговування в умо­

вах нецінової конкуренції, можливості її використання для реалізації 

конкурентних переваг торгових підприємств;

- запропоновано науково обгрунтовану стратегію розвитку системи 

торгового обслуговування, розроблено узагальнену модель її дій через 

координацію та розподіл ресурсів роздрібного торгового підприємства;

- обгрунтовано висновки щодо вдосконалення системи торгового 

обслуговування населення та підвищення рівня культури торгівлі на 

Україні.

1.7. Теоретичне та практичне значення дослідження багатоаспект- 

не. По-перше, значну цінність мають сучасні методологічні підходи та 

теоретичні узагальнення, які можуть служити науково-теоретичне*) ос­

новою для розширення досліджень з проблем розвитку та підвищення 

ефективності системи торгового обслуговування. По-друге, на багатьох 

наукових результатах грунтуються створені навчально-методичні роз­

робки, які використовуються в процесі професійної підготовки спеціа­

лістів економічного профілю. По-третє, отримані результати, висновки, 

рекомендації щодо вдосконалення основних напрямів підвищення рівня 

культури торгового обслуговування можуть бути використанні в практич­

ній діяльності торгових підприємств та організацій.
*

1.8. Впровадження результатів у практику. Результати проведених 

досліджень впроваджені в практику діяльності ВАТ універмаг "Львів", 

у Львівському обласному управлінні з питань торгівлі та побутового 

обслуговування при розробці "Концепції розвитку торгівлі Львівської 

області до 2000 року", в навчальному процесі студентів III-IV курсів 

товарознавчо-комерційного і економічного факультетів Львівської ко-
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мерційної академії, що підтверджується відповідними документами.

1.9. Апробація роботи. Одержані результати досліджень доповіда­

лися на науково-теоретичних 1 науково-практичних конференціях профе- 

сорсько-викладацького складу Львівської комерційної академії в 1992- 

1997 роках.

1.10. Публікації. Всього з теми дисертації опубліковано 8 робіт 

обсягом авторського тексту 2,3 друкованого аркуша.

2. СТРУКТУРА TA ОБСЯГ РОБОТИ 

Структура та обсяг дисертації визначається відповідно до мети, 

логіки та меж дослідження. Робота має таку структуру.

Вступ

1. Соціально-економічна суть системи торгового обслуговування та 

завдання підвищення її рівня в умовах формування ринкових відно­

син

1.1. Суть та соціально-економічний зміст системи торгового обслуго­

вування

1.2. Основні фактори, що впливають на рівень обслуговування в розд­

рібній торгівлі

1.3. Необхідність та завдання підвищення рівня обслуговування в тор­

гівлі на етапі переходу до ринку

2. Аналіз економіко-організаційних і соціальних тенденцій розвитку 

системи торгового обслуговування

2.1. Економіко-організаційний стан роздрібної торгової мережі та 

його впливовість на рівень торгового обслуговування

2.2. Рівень залежності торгового обслуговування від організаційних 

та технологічних факторів

2.3. Аналіз соціально-психологічних та естетичних факторів, що впли­

вають на розвиток системи торгового обслуговування

3. Шляхи підвищення рівня обслуговування роздрібної торгівлі в умо-
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вах формування ринкових відносин

3.1. Система торгового обслуговування як основа конкурентоспромож­

ності роздрібних торгових підприємств

3.2. Методика оцінки рівня культури торгового обслуговування в умо­

вах формування ринкових відносин

3.3. Розробка стратегії розвитку системи торгового обслуговування 

Висновки; Бібліографія; Додатки

Текст дисертації викладено на 239 сторінках і ілюстрований 14 

таблицями, 39 рисунками, 8 додатками. Список використаної літерату­

ри охоплює 147 найменувань.

3. ОСНОВНІ ПОЛОЖЕННЯ РОБОТИ, ЖІ ВИНОСЯТЬСЯ НА ЗАХИСТ 

1. Дослідження соціально-економічної сутності торгового обслу­

говування дозволило відкинути вузький підхід до трактування цієї 

категорії як процесу, що базується лише на технології і організа­

ції. Його теоретична суть значно ширша.

Торгове обслуговування - це цілеспрямована система, яка об'єд­

нує сукупність взаємообумовлених та взаємопов’язаних елементів, що 

утворюють функціональну єдність. Головною метою такої системи є за­

доволення особистих матеріальних потреб за високої культури торгів­

лі.

Для системи обслуговування притаманна не тільки наявність 

зв'язків між утворюючими її елементами (відповідна організованість), 

але й єдність взаємодії складових елементів в яких проявляється фун­

кціональна цілісність.

Систему обслуговування правомірно віднести до цілеспрямованих 

систем, оскільки її поведінка підпорядкована досягненню відповідної 

мети - максимальному задоволенню матеріальних та соціально-культур­

них потреб особи. Крім того система обслуговування характеризується 

як така, що сама організовується, оскільки їй притаманна властивість
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у процесі функціонування змінювати свою структуру.

З достатнім доведенням виділено такі характерні риси системи 

торгового обслуговування:

- єдність цілей всіх елементів;

- багатофункціональність;

- висока адалтивність і динамічність.

Результати дослідження дозволяють стверджувати, що за своєю 

структурою система торгового обслуговування - багатомірна. Вона 

включає різнорідні за своїм характером підсистеми: інформаційну;

10
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соціально-економічну; організаційно-технологічну, функціональну; 

етико-психологічну та Інфраструктуру (рис.1).

2. Провідною складовою в системі торгового обслуговування є 

культура торгівлі, яка грунтується на органічній єдності матері­

альної та духовної культури.

Відомо, що матеріальна культура, як наслідок реалізації знань, 

здібностей людини, виражається в предметах, технологіях, засобах 

праці. В торгівлі, як нами встановлено, вона також опредмечена і 

виступає як важлива умова реалізації послуг. Проте для торгівлі є 

характереним засіб реалізації послуг у формі безпосереднього спіл­

кування "людина-людина", тому матеріальної культури недостатньо для 

досягнення необхідної якості обслуговування. Потрібна духовна куль­

тура.

Духовна культура, за нашими дослідженнями, сприяє формуванню в 

особи (покупця) раціональних потреб, уявлень та поглядів на товари, 

асортимент, обслуговування, правові позиції, психологічні схильності 

та настрій, естетичні та моральні норми. Духовна культура приховує в 

собі невичерпні можливості залучення покупців. Наукові дослідження в 

цій сфері розгортаються широкомасштабно та фундаментально, особливо 

щодо ринку з сучасною конкуренцією.

Таким чином, культура як підсистема торгового обслуговування 

являє собою сукупність матеріальних та духовних цінностей, виробле­

них як її працівниками, так і потенційними споживачами, протягом 

усього часу її функціонування, а також сам процес розподілу створе­

них ними цінностей.

Органічне поєднання матеріальної та духовної культури на науко­

вій основі дозволяє кардинально поліпшити торгове обслуговування, 

підвищити рівень системи та її конкурентоспроможність.

Найбільш характерними функціями підсистеми "культура торгів­
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лі" є:

- світоглядна функція; - комунікативна функція;

- оцінково-нормативна функція; - інтегральна функція.

3. Розглядаючи систему обслуговування як соціально-економіч­

ну категорію, доходимо висновку, що вона постійно перебуває в діна- 

міці і розвивається під впливом загальних (соціальні, економічні, 

національні, демографічні, природно-кліматичні та інші) та специ­

фічних (специфіка розміщення роздрібної торгової мережі, форми та 

методи продажу, типізація, спеціалізація, концентрація торгових під­

приємств, чисельність та склад населення, яке обслуговується та 

інші) факторів, які доповнюють один одного та діють у сукупності 

(табл.1).

Як свідчать отримані нами результати, вплив різновидів факто­

рів на стан торгового обслуговування двоякий: одні приводять до його 

пріоритетних змін (економічні, соціальні, національні), іншим (при­

родно-кліматичні, політичні, ідеологічні) ця властивість не прита­

манна. Встановлено, що ці зміни залежать, в першу чергу, від харак­

теру існуючої економіки.

В умовах створення ринкових відносин і на термін часу, необ­

хідного для виходу економіки країни, та зокрема, роздрібної торгів­

лі з кризового стану, соціальний фактор поступається своїм пріори­

тетним місцем економічному, який повинен створити відповідні умови 

для оновлення всіх існуючих елементів системи торгового обслугову­

вання. Проте дія соціального фактора не губить своєї значущості, 

особливо, коли йдеться про соціальну орієнтацію національної еконо­

міки, тому пріоритетний розвиток саме цього фактора в поєднанні з 

національним в роздрібній торгівлі стане актуальним на майбутнє та 

буде практично провідним напрямом в підвищенні рівня торгового обс­

луговування.
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Таблиця I

Порівняльна характеристика основних факторів 

планової та ринкової економіки та їх впливовості 

на загальний стан торгового обслуговування.~

13

..... І .... І........ І.... І І

Фактори (Рівень ІПерспек-1 Фактори !Рівень ІПерспек- 

планової Івпливо- |тивність|ринкової Івпливо- Ітивність 

економіки Івості !окремих І економіки Івості !окремих 

І факторів І факторів І !факторів !факторів

Пріорите тні зміни

1.Політичні 0,301 * 11.Економічні 0,55| +

2.Ідеологічні 0,301 + 12.Соціальні 0,201 *

3. Економічні 0,201 ІЗ.Національ- 0,151 +

4.Соціальні 0,101 + і ні І

Непріори тетні зміни

1.Природно- 0,051 * 11.Природно- 0,031 *

кліматичні І І кліматичні 1

2.Демогра- 0,051 |2.Демографічні0,04| +

фічні І 13.Політичні 0,031

3. Національні - | (4.Ідеологічні - І

Умовне позначення :

+ - призводить до посилення дії даного фактора ;

- - призводить до зниження дії даного фактора ; 

* - стабільність розвитку фактора.

~ За даними анкетного опитування працівників роздрібної 

торгівлі Західного регіону України.



Поряд з тим в умовах ринкової економіки дія на систему обслу­

говування в торгівлі ідеологічних та політичних факторів відпадає.

4. В ході проведеного дисертаційного дослідження всебічно 

проаналізовано соціально-економічну підсистему торгового обслуго­

вування. Проведений аналіз ефективності діяльності роздрібної 

торгівлі України свідчить про те,що її соціально-економічний та 

організаційний аспекти не відповідають ринковим вимогам, а навіть 

призводять до різкого зниження її загального рівня. Цей висновок 

підтверджується статистичним аналізом основних та допоміжних по­

казників діяльності роздрібних торгових підприємств.

Прискорено скорочується роздрібна торгова мережа. Зокрема за 

1990-1995р.р. її кількість скоротилась на 12 тис. одиниць, в тому 

числі магазинів на 11 тис.одиниць. Внаслідок цього різко зменшилась 

як загальна площа торгових підприємств, так і магазинів - на 

350 тис.кв.м. Виявлена тенденція характерна для всіх регіонів краї­

ни.

Наслідком даного процесу є деформований розвиток основних під­

систем обслуговування внаслідок науково необрунтованого розміщення 

роздрібної торгової мережі, її негативна переспеціалізація у зв’язку 

зі зміною форми власності торгових підприємств, її надмірна концент­

рація в містах, морально застаріла матеріально-технічна база та ін­

ше.

Застосування кореляційного аналізу в дисертаційній роботі доз­

волило дослідити взаємозв’язок ряду економічних явищ, а саме залеж­

ність рівня торгового обслуговування від обсягу товарообороту мага­

зину та його торгової площі. Для побудови моделі були зібрані дані 

змінних, що досліджувалися в ряді торгових підприємств Західного 

регіону України. Виходячи з економічних міркувань пропонується, що 

залежність між змінною Y та змінними Xl та Х2 має лінійний характер.
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Отриманий вектор оцінок параметрів регресії:

'-489,2902 

0,2971 

0,2325

Побудоване рівняння множинної регресії має вигляд: 

у - -489,2902 + 0,2971X1 + 0,2325X2 

(0,391) (1,029)

(4,399) (4,214)

(0,591) (0,566)

В трьох дужках під коефіцієнтами регресії вказані стандартизо­

вані коефіцієнти регресії, отримані за такою формулою:

Sy
B k ------ B1 k

Sk

Коефіцієнт детермінації, значення F для оцінки його значущості, 

коефіцієнт множинної кореляції, коефіцієнт часткової кореляції та 

значення t для даної моделі слідуючі:

Su - 1,2019

By. 12 - 0,849 F - 25,3

гу.12 - 0,921

ry.2 - 0,8261 t - 4,398

гу.2.1 - 0,8146 t - 4,213

Коефіцієнт множинної детермінації By.12 - 0,849 вказує на те, 

що зміни рівня торгового обслуговування значною мірою визначають­

ся варіацією товарообороту та торгової площі магазину.

Коефіцієнт часткової регресії BI - 0,2971 вказує йа те, що рі- 

’вень торгового обслуговування в середньому зростає на 0,2971 зі 

збільшенням товарообороту на 1 млрд.крб. при постійному показнику- 

торговій площі.
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Коефіцієнт часткової регресії В2 - 0,2325 свідчить про те, що 

при постійному товарообороті та при зміні торгової площі на IZ рі­

вень обслуговування зміниться на 0,2325. Крім того обидві змінні 

здійснюють практично однаковий вплив на зміну рівня обслуговування 

в торгівлі (відповідні стандартизовані коефіцієнти регресії приблиз­

но однакові В’1 - 0,591 та В'2 - 0,566).

Цей висновок підтверджується аналізом коефіцієнтів парних та 

часткових кореляцій.

Для підняття рівня культури торгового обслуговування в сільсь­

кій місцевості актуальною є ліквідація монопольного становища на 

ринку продажу товарів споживчої кооперації за рахунок відкриття 

торгових підприємств інших форм власності та створення на їх основі 

конкурентного середовища.

Однією з головних умов функціонування системи обслуговування в 

торгівлі, на наш погляд, є побудова роздрібної мережі відповідно до 

особливостей обслуговування населення з урахуванням їх виробничої 

діяльності та національного побуту. У зв’язку з цим торгова мережа 

включає різні види торгових підприємств, які відрізняються одне від 

одного формами та методами продажу товару. Аналізуючи їх залежність 

від ступеня застосування елементів культури торгового обслуговуван­

ня, доходимо висновку, що цей вибір, у першу чергу, залежить від ви­

робничої культури та її складових, які утворюють фундаментальну ос­

нову для торгової діяльності за допомогою функціональних можливостей 

елементів духовної культури безпосередніх її учасників (рис.2).

З метою підвищення рівня культури торгівлі актуальним є вико­

ристання таких особливих методів продажу як фірмова торгівля, аук- 

ційна, посилкова, телепродаж, продаж на дому у покупця та інші.

5. Аналіз стану функціонування елементів системи обслуговуван­

ня свідчить про необхідність створення методики для оцінки рівня
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Рис.2.Залежність рівня культури торгівлі від методів продажу 

товарів в PTM за результатами опитування споживачів, 

культури торгового обслуговування.

Для оцінки рівня торгового обслуговування пропонується вико­

ристовувати соціальні, торгово-технологічні, економічні та психоло­

гічні показники роздрібного торгового підприємства. Причому, якщо 

соціально-економічні та торгово-технологічні показники характери­

зують рівень виробничої культури, то психологічні - рівень духов­

ної культури і лише їх сумове значення являє собою загальний рі­

вень культури торгового обслуговування.

У зв’язку з тим, що на загальний рівень культури обслуговуван­

ня впливають ряд як основних, так і допоміжних показників, то екс­

периментально встановлено їх значущість.

Для визначення рівня культури торгового обслуговування рекомен-



дуємо використовувати систему коефіцієнтів, причому його максимальна 

величина не може бути більша одиниці (1,000).

З урахуванням коефіцієнта по кожному показнику та їх значущості 

пропонується визначати рівень торгового обслуговування за формулою:

K - 31хКс+32хКт+ЗЗхКнз+34хКв+35хКм+36хКд+37хКІ+ 

+38хКк+39хКр+310хКп+311 хКз+312х Kv 

де: K - загальний показник рівня торгового обслуговування,

31-12 - значущість показників системи торгового обслу­

говування.

Залежно від величини загального показника рівня культури тор­

гового обслуговування роздрібні торгові підприємства доцільно дифе­

ренціювати за такими категоріями: магазин з високим рівнем культури 

торгового обслуговування, із задовільним та з низьким.

6. Ряд дисертаційних положень дають підставу для ствердження, 

що система торгового обслуговування є цілеспрямованою та багатофунк­

ціональною системою, тому правомірною є розробка узагальненої моде­

лі її дій через координацію та розподіл ресурсів роздрібного торго­

вого підприємства. Запропонована схема стратегічних напрямків роз­

витку системи торгового обслуговування полягає в тому, щоб завдяки 

цілеспрямованості дій її основних аспектів (виробничого та духовно­

го) досягти довгострокових конкурентних переваг, які забезпечать 

торговому підприємству високу рентабельність. Розробка стратегічних 

напрямків розвитку торгового обслуговування передбачає (рис 3),по- 

перше, детальне осмислення позицій роздрібного торгового підприємст­

ва на ринку товарів та послуг (основних соціально-економічних показ­

ників діяльності, визначення рівня торгового обслуговування); по- 

друге, визначення загальної місії системи цілей стратегії та комп­

лексу заходів щодо їх досягнення, по-третє, об’єднання всіх відок­

ремлених планів в єдиний; по-четверте, реалізацію та оцінку страте-
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Рис. 3. Процес розробки стратегічних напрямків розвитку 

системи торгового обслуговування, 

гічних напрямків розвитку системи торгового обслуговування. За допо­

могою запропонованого підходу, досягається можливість в загальному 

проаналізувати всі аспекти системи торгового обслуговування та ство­

рити спеціальні концепції її розвитку.
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