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Summary
On the basis of cognitive modeling scenario analysis of factors of influence on the price and tariffs on 
socially-oriented services – utilities – was conducted. The following scenarios were presented: public policy 
for implementing new forms of cooperation on the supply of services (creating condominiums, manager); 
monopolization of the market; state and technical maintenance of utilities services providers; competition 
policy; tax policy; government policies on pricing; disposable income of the population; consumption of 
the services; availability of benefits for the population; unemployment; the use of resources and energy 
conservation; utilities infrastructure state. The main component was represented as prices and tariffs for 
utilities. The most optimal scenarios of factors of influence the price and tariffs on utilities were defined.
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У ñòàòò³ äîñë³äæåíî óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю òåëåêîìóí³êàö³éíèìè ïîñëóãàìè òà ðîзãëÿíóòî ñêëàäîâ³ ïîêàз-
íèêè ÿêîñò³ òàê³ ÿê: òåхí³÷í³ òà îðãàí³зàö³éí³.
Êлючові слова: зâ’ÿзîê, òåëåêîìóí³êàö³ї, ðèíîê ïîñëóã, êîíêóðåíòîñïðîìîæí³ñòü, ïîêàзíèêè ÿêîñò³ 
ïîñëóã, ñóñï³ëüñòâî, ñïîæèâà÷, ÿê³ñòü, òåëåêîìóí³êàö³éíà ³íäóñòð³ÿ, ³íфîðìàö³éíå ñóñï³ëüñòâî.

Âступ. У ñó÷àñíèх óìîâàх ðîзâèòêó òåëåêîìó-
í³êàö³éíîї ñфåðè îäí³єю з íàéâàæëèâ³шèх ñêëàäî-
âèх åфåêòèâíîñò³ òà ðåíòàбåëüíîñò³ îб’єêò³â òåëå-
êîìóí³êàö³éíîї ³íäóñòð³ї ÿâëÿєòüñÿ ÿê³ñòü ïîñëóã.

Постановка проблеми. Çâàæàю÷è íà âèб³ð 
íàïðÿìó íàшîãî íàóêîâîãî äîñë³äæåííÿ, âбà÷à-
єìî äîö³ëüíî àðãóìåíòóâàòè âëàñíó íàóêîâó ïîзè-
ö³ю, ÿêà зóìîâèëà âåêòîð äîñë³äæåííÿ, ïðî òå, щî 
зäàòí³ñòü òåëåêîìóí³êàö³éíèх ï³äïðèєìñòâ äîñÿ-
ãàòè ñâîїх ö³ëåé, зàбåзïå÷óю÷è êîíêóðåíòîñïðî-
ìîæí³ñòü ïîñëóã, âèзíà÷àєòüñÿ ðåàëüíî ä³ю÷îю 
ñèñòåìîю îðãàí³зàö³ї é óïðàâë³ííÿ, òîбòî ñèñòå-
ìîю óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю.

Àналіз останніõ досліджень і публікацій. Âàæ-
ëèâà ðîëü ó íàóêîâîìó äîðîбêó ïðîбëåì зàбåзïå-
÷åííÿ óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю íàëåæèòü òàêèì â³äîìèì 
â÷åíèì, ÿê Å. Дåì³íã, Б. Êàðëîффà, Ф. Êîòëåð, 
Ì. Ìåñêîí, Г. Òàãóò³, Â. Шóхàðò, Ю. Àäëåð, Л. Бàäà-
ëîâ, À. Âàêóëåíêî, С. ²ëüєíêîâà, Î. Êðèâîðó÷êî, 
Ì. Êðóãëîâ, Â. Лàïèäóñ, Â. Ìèшèí, Â. Îêðåïè-
ëîâ, П. Îðëîâ, Ì. Шàïîâàë, Â. Шèíêàðåíêî, îäíàê 
ïèòàííÿ ÿêîñò³ ïîòðåбóє ïîäàëüшîãî äîñë³äæåííÿ.

Àêòóàëüí³ñòü ðîбîòè ï³äòâåðäæóєòüñÿ зàãàëü-
íîю òåíäåíö³єю ðîзâèòêó ñó÷àñíîãî ³íфîðìàö³é-
íîãî ñóñï³ëüñòâà, ÿê íîâîãî åòàïó â ðîзâèòêó ëюä-
ñòâà, íà ÿêîìó ³íфîðìàö³éí³ òà òåëåêîìóí³êàö³éí³ 
òåхíîëîã³ї ñòàюòü бàзîâèìè. Сàìå òîìó, ³з íàäàí-
íÿì ÿê³ñíèх òåëåêîìóí³êàö³éíèх ïîñëóã òà ÿê³ñ-
íîãî îбñëóãîâóâàííÿ ïî÷èíàєòüñÿ фîðìóâàííÿì 
ïîòåíö³àëó òà ïîäàëüшîãî ðîзâèòêó îïåðàòîðà, 
зб³ëüшåííÿ ð³âíÿ êîíêóðåíòîñïðîìîæíîñò³ òåëå-
êîìóí³êàö³éíèх êîìïàí³é.

Âиклад основного матеріалу. Â ñó÷àñí³é ë³òå-
ðàòóð³ ³ñíóюòü ð³зí³ òðàêòóâàííÿ ïîíÿòòÿ ÿêîñò³. 
Íàâåäåìî äî ïðèêëàäó äåê³ëüêà з íèх.

Яê³ñòü íàëåæèòü äî êàòåãîð³ї ñêëàäíèх ³ äèíàì³÷-
íèх ïîíÿòü. Îб’єêòàìè, ÿê³ñòü ÿêèх ìîæíà îö³íèòè, 
є íå ëèшå ïðîäóêö³ÿ, äî êàòåãîð³ї ÿêîї ìîæóòü âхî-
äèòè ïîñëóãè àбî åëåìåíòè ïîñëóã, àëå ³ âåñü êîìï-
ëåêñ ïîíÿòü âèðîбíè÷î-збóòîâîї ñфåðè [1].

Яê³ñòü – ñóêóïí³ñòü хàðàêòåðèñòèê îб’єêòà 
(³íäèâ³äóàëüíî îïèñóâàíèé ³ ðîзãëÿäóâàíèé ïðî-
öåñ, ïðîäóêö³ÿ, îðãàí³зàö³ÿ, àбî ñèñòåìà, бóäü-
ÿêà êîìб³íàö³ÿ з íèх), щî ñòîñóєòüñÿ éîãî ñïðî-
ìîæíîñò³ зàäîâîëüíèòè óñòàíîâëåí³ ³ зàâбà÷óâàí³ 
ïîòðåбè [1].

Çã³äíî ì³æíàðîäíîї îðãàí³зàö³ї ïî ñòàíäàðòè-
зàö³ї (ñòàíäàðò 150 8402), ÿê³ñòü – öå ñóêóïí³ñòü 
âëàñòèâîñòåé ³ хàðàêòåðèñòèê ïîñëóã, ÿê³ äîäàюòü 
їì зäàòí³ñòü зàäîâîëüíÿòè îбóìîâëåí³ àбî ïåðåä-
бà÷óâàí³ ïîòðåбè. 

Дîñë³äíèê Ðîãëєâ X. Й., ï³ä ïîíÿòòÿì ÿê³ñòü 
ðîзóì³є â³äïîâ³äí³ñòü íàäàíèх ïîñëóã î÷³êóâàíèì 
àбî âñòàíîâëåíèì ñòàíäàðòàì [2]. 

У ðóñë³ äîñë³äæåííÿ, ìè âбà÷àєìî, щî ÿê³ñòü 
ïîñëóã – öå ãîëîâíèé ïîêàзíèê êîíêóðåíòîñïðî-
ìîæíîñò³, ÿêèé є íàéãîëîâí³шèì äëÿ ³íфîðìàö³é-
íîãî ñóñï³ëüñòâà â òåëåêîìóí³êàö³éí³é ñфåð³. 

Яê³ñòü – öå ñóêóïí³ñòü âëàñòèâîñòåé, ÿê³ îбó-
ìîâëююòü ñïðîìîæí³ñòü ïîñëóãè зàäîâîëüíÿòè 
ïåâí³ ïîòðåбè â³äïîâ³äíî äî її ïðèзíà÷åííÿ. 
Яê³ñòü зâ'ÿзêó зàâæäè бóëà îäíèì ³з íàéâàæëè-
â³шèх ïîêàзíèê³â ó ãàëóз³ зâ'ÿзêó, ÿêèé íàëå-
æèòü äî êàòåãîð³ї ñêëàäíèх ³ äèíàì³÷íèх ïîíÿòü. 
Дèíàì³÷í³ñòü êàòåãîð³ї «ÿê³ñòü» ïîëÿãàє â òîìó, 
щî âèìîãè щîäî ÿêîñò³ îö³íюâàíèх îб’єêò³â, ñïî-
ä³âàííÿ ñòîñîâíî íèх зì³íююòüñÿ íàäòî шâèäêî. 
Цå ïîâ’ÿзàíå з òèì, щî ïîòðåбè ñïîæèâà÷³â 
щîäî ÿêîñò³ ïîñëóã òà îбñëóãîâóâàííÿ зб³ëüшó-
юòüñÿ òà шâèäêî зì³íююòüñÿ. Сïîæèâà÷³ ïðàã-
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íóòü êîðèñòóâàòèñÿ ÿê³ñíîю ïîñëóãîю òà îòðèìó-
âàòè ÿê³ñíå îбñëóãîâóâàííÿ. Íîâà фàзà ðîзâèòêó 
ñóñï³ëüñòâà(³íфîðìàö³éíå ñóñï³ëüñòâî) äîâîäèòü 
íàì, щî ³íфîðìàö³ÿ ñòàє ãîëîâíèì òîâàðîì ó ðîз-
âèòêó íîâîãî ñóñï³ëüñòâà. Пåðшå, щî ïðàãíå ìàòè 
ëюäèíà, – öå ÿê³ñíà ³íфîðìàö³ÿ [4]

Дëÿ âèзíà÷åííÿ ð³âíÿ ÿêîñò³ ïîñëóã ñë³ä âèзíà-
÷èòè íå ò³ëüêè ñàìó ïîñëóãó (ÿêà íàäàєòüñÿ ñïî-
æèâà÷ó), à é ð³âåíü îбñëóãîâóâàííÿ. Яê³ñòü – є 
єäèíèì ïîêàзíèêîì, ÿêèé âêàзóє íà ïðèäàòí³ñòü 
ïîñëóãè äëÿ ñïîæèâà÷à. Сïîæèâà÷ó íå âàæëèâ³ 
òåхí³÷í³ àбî îðãàí³зàö³éí³ ïîêàзíèêè ÿêîñò³ 
ïîñëóãè зâ’ÿзêó. Йîìó íåîбх³äíî âèêîðèñòîâó-
âàòè íàä³éíó, бåзïåðåб³éíó, шâèäêó òà äîñòóïíó 
ïîñëóãó, зàâæäè бà÷èòè òà ÷óòè. Узàãàëüíåìî 
îñíîâí³ ïîêàзíèêè ÿêîñò³ ïîñëóã зâ’ÿзêó:

1) íàä³éí³ñòü;
2) шâèäê³ñòü;
3) äîñòóïí³ñòü;
4) бåзïåðåб³éí³ñòü.
Ц³ ïîêàзíèêè ÿêîñò³ ïîä³ëÿюòüñÿ íà òåхí³÷í³ 

òà îðãàí³зàö³éí³. Òåхí³÷í³ є ïîêàзíèêàìè ÿêîñò³ 
ïîñëóã, à îðãàí³зàö³éí³ – ÿêîñò³ îбñëóãîâóâàííÿ. 
Дî òåхí³÷íèх ïîêàзíèê³â íàëåæàòü: äîñòóïí³ñòü, 
íàä³éí³ñòü, ÿê³ñòü ïåðåäàâàííÿ ñèãíàëó, бåзïåðå-
б³éí³ñòü. Дî ñêëàäó îðãàí³зàö³éíèх ïîêàзíèê³â 
âхîäÿòü: ÿê³ñòü ðîбîòè ñëóæбè ðåìîíòó, зâ'ÿзîê 
àбîíåíòà з àäì³í³ñòðàö³єю, äîñòóïí³ñòü àäì³í³-
ñòðàö³ї òîщî [4].

Òåхí³÷í³ òà îðãàí³зàö³éí³ ïîêàзíèêè ïîâ’ÿзàí³ 
ì³æ ñîбîю. Пåðåë³ê óñ³х ïîêàзíèê³â ÿêîñò³ òà 
їхí³х âëàñòèâîñòåé íàâåäåíî ó ì³æíàðîäíèх ñòàí-
äàðòàх êîíòðîëю зà ÿê³ñòю: ó ñèñòåì³ ñòàíäàðò³â 
ISO ДСÒУ ñåð³ї 9000-2001 «Сèñòåìè óïðàâë³ííÿ 
ÿê³ñòю. Îñíîâí³ ïîëîæåííÿ òà ñëîâíèê», ДСÒУ 
ISO 9004-20014 «Сèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю. 
Íàñòàíîâè щîäî ïîë³ïшåííÿ ä³ÿëüíîñò³». ISO 
9011 âèзíà÷àє îñíîâí³ ïðàâèëà òà ïðîöåäóðè 
îö³íêè ÿêîñò³, ÿê³ зä³éñíююòüñÿ ñèñòåìîю óïðàâ-
ë³ííÿ ÿê³ñòю [6].

Уïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю – àñïåêòè âèêîíàííÿ фóíê-
ö³ї óïðàâë³ííÿ, щî âèзíà÷àюòü ïîë³òèêó, ö³ë³ ³ 
â³äïîâ³äàëüí³ñòü ó ñфåð³ ÿêîñò³, à òàêîæ зä³éñíю-
юòü їх зà äîïîìîãîю òàêèх зàñîб³â, ÿê ïëàíóâàííÿ 
ÿêîñò³, îïåðàòèâíå óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю, зàбåзïå-
÷åííÿ ÿêîñò³ ³ ïîë³ïшåííÿ ÿêîñò³ â ðàìêàх ñèñ-
òåìè ÿêîñò³ [3]. 

Уïðàâë³ííÿ – ñêîîðäèíîâàí³ ä³ї щîäî ñïðÿìî-
âóâàííÿ òà êîíòðîëюâàííÿ ä³ÿëüíîñò³ îïåðàòîðà 
òåëåêîìóí³êàö³é ñòîñîâíî ÿêîñò³ [7].

Çàзâè÷àé óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю ïðåäñòàâëåíî ñèñ-
òåìîю ìåòîä³â òà зàхîä³â, щî зä³éñíююòüñÿ äëÿ 
зàäîâîëåííÿ âèìîã äî ÿêîñò³ – âîíî ì³ñòèòü ó ñîб³ 
âèäè ä³ÿëüíîñò³ îïåðàòèâíîãî хàðàêòåðó, ÿê³ ñïðÿ-
ìîâàí³ îäíî÷àñíî íà óïðàâë³ííÿ ïðîöåñîì ³ óñó-
íåííÿ ïðè÷èí íåзàäîâ³ëüíîãî фóíêö³îíóâàííÿ íà 
â³äïîâ³äíèх ñòàä³ÿх âèðîбíèöòâà ïîñëóãè зâ’ÿзêó. 

Â³äïîâ³äíî äî ðåêîìåíäàö³é ³ ñòàíäàðò³â ÷èí-
íîãî зàêîíîäàâñòâà òà íîðì ì³æíàðîäíîãî äîñâ³äó, 
ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ, ÿê³ ñòâîðююòüñÿ ³ фóíêö³î-
íóюòü, ïîâèíí³ â³äïîâ³äàòè òàêèì ïðèíöèïàì: – 
ïîâíà ñàìîñò³éí³ñòü óïðàâë³ííÿ îïåðàòîðàìè 
âëàñíèìè òåëåêîìóí³êàö³éíèìè ìåðåæàìè; – 
êîîðäèíàö³ÿ òà ìîí³òîðèíã ³з öåíòðó óïðàâë³ííÿ 
îïåðàòîðà òåëåêîìóí³êàö³é; – öåíòðàë³зîâàíå 
óïðàâë³ííÿ ³з Íàö³îíàëüíîãî öåíòðó îïåðàòèâíî-
òåхí³÷íîãî óïðàâë³ííÿ òåëåêîìóí³êàö³éíèìè 
ìåðåæàìè â óìîâàх íàäзâè÷àéíèх ñèòóàö³é; – 
îðãàí³зàö³ÿ ì³æìåðåæíèх з'єäíàíü ³ âзàєìîä³ÿ 
ìåðåæ îïåðàòîð³â òåëåêîìóí³êàö³é â ïîâñÿêäåí-
íèх óìîâàх; – âзàєìîä³ÿ öåíòð³â óïðàâë³ííÿ ìåðå-
æàìè îïåðàòîð³â òåëåêîìóí³êàö³é з Íàö³îíàëüíèì 

öåíòðîì îïåðàòèâíî-òåхí³÷íîãî óïðàâë³ííÿ òåëå-
êîìóí³êàö³éíèìè ìåðåæàìè â óìîâàх íàäзâè÷àé-
íèх ñèòóàö³é [9]. 

Сèñòåìà óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю ÿâëÿє ñîбîю ïîãî-
äæåíó ðîбî÷ó ñòðóêòóðó, щî фóíêö³îíóє ó òåëåêî-
ìóí³êàö³éí³é êîìïàí³ї, òà ìàє âêëю÷àòè åфåêòèâí³ 
òåхí³÷í³ é óïðàâë³íñüê³ ìåòîäè, щî зàбåзïå÷óюòü 
íàéêðàщ³ ³ íàéб³ëüш ïðàêòè÷í³ ñïîñîбè âзàєìîä³ї 
òðóäîâèх ðåñóðñ³â òåëåêîìóí³êàö³éíèх êîìïàí³é, 
éîãî àãåíò³â, êîíòðàãåíò³â òà ñïîæèâà÷³â òåëåêî-
ìóí³êàö³éíèх ïîñëóã.

Сèñòåìà ÿêîñò³ – ñóêóïí³ñòü îðãàí³зàö³éíîї 
ñòðóêòóðè, ìåòîäèê, ïðîöåñ³â ³ ðåñóðñ³â, íåîбх³ä-
íèх äëÿ зä³éñíåííÿ óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю.

Дëÿ óïðàâë³ííÿì ÿê³ñòю òåëåêîìóí³êàö³éíèх 
ïîñëóã äîö³ëüíèì âбà÷àєòüñÿ фîðìóâàííÿ íîðìà-
òèâíî-ìåòîäè÷íîї бàзè äëÿ ïëàíóâàííÿ, êîíòðîëю, 
àíàë³зó, îбë³êó òà ñòèìóëюâàííÿ ÿêîñò³ ïðàö³ é 
îбñëóãîâóâàííÿ ó ñфåð³ òåëåêîìóí³êàö³é. Сóêóï-
í³ñòü óñ³єї íîðìàòèâíî-ìåòîäè÷íîї бàзè, íîðìàòèâíî-
òåхí³÷íîї äîêóìåíòàö³ї ìàє ïëàíîì³ðíî ïåðåðîñòè â 
ñèñòåìó ñòàíäàðòèзàö³ї ó ñфåð³ òåëåêîìóí³êàö³ї òà 
ï³äïðèєìñòâ òåëåêîìóí³êàö³éíîї ³íäóñòð³ї.

Пðè âïðîâàäæåíí³ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю 
êîæíà òåëåêîìóí³êàö³éíà êîìïàí³ÿ ïîâèííà 
âèзíà÷èòè ö³ë³ òà ïîë³òèêó з ÿêîñò³, ïîñòàâèòè 
â³äïîâ³äí³ зàâäàííÿ ³з зàбåзïå÷åííÿ ñòàб³ëüíîãî, 
äîâãîñòðîêîâîãî хàðàêòåðó.

Сóòü ñòâîðåííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю – 
÷³òêå âèзíà÷åííÿ ïåðåë³êó ïîñëóã, ÿê³ íàäàюòüñÿ 
íàñåëåííю, òà âíóòð³шí³х ïðîöåñ³â зàбåзïå÷åííÿ 
ä³ÿëüíîñò³ îðãàí³â âëàäè, óñòàíîâëåííÿ îäíî-
зíà÷íîãî òà ïðîзîðîãî ïîðÿäêó âèêîíàííÿ êîæ-
íîãî ïðîöåñó, óñòàíîâëåííÿ ïîêàзíèê³â, зà ÿêèìè 
âèзíà÷àєòüñÿ ïðàâèëüí³ñòü ³ ÿê³ñòü êîæíîãî ïðî-
öåñó, à òàêîæ ïîðÿäêó òà ïîñë³äîâíîñò³ àíàë³зó 
öèх ïîêàзíèê³â, ðîзðîбêà ìåòîä³â ïîë³ïшåííÿ 
êîæíîãî ïðîöåñó [9]. 

Сèñòåìà óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю ïîñëóã ÿâëÿє ñîбîю 
îðãàí³зàö³éíó ñòðóêòóðó з ÷³òêèì ðîзïîä³ëîì â³ä-
ïîâ³äàëüíîñò³, ïðîöåäóðè, ïðîöåñ³â òà ðåñóðñ³â, 
ÿê³ íåîбх³äí³ äëÿ óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю òåëåêîìóí³-
êàö³éíèх ïîñëóã.

Íà íàшó äóìêó, òåðì³í «ñèñòåìà óïðàâë³ííÿ 
ÿê³ñòю íàäàííÿ òåëåêîìóí³êàö³éíèх ïîñëóã» з 
óðàхóâàííÿì ãàëóзåâîї ñïåöèф³êè òà âïëèâó ³ìïå-
ðàòèâ фîðìóâàííÿ ÿêîñò³ äîö³ëüíî âèêëàñòè ÿê 
äåф³í³ö³ю ó âèãëÿä³ ñóêóïí³ñòü óïðàâë³íñüêèх 
îðãàí³â ³ îб’єêò³â óïðàâë³ííÿ, âзàєìîïîâ’ÿзàíèх 
ìåòîä³â ³ зàñîб³â ïî óïðàâë³ííю òåëåêîìóí³êà-
ö³éíèìè êîìïàí³ÿìè, щî ñïðÿìîâàí³ íà âñòàíîâ-
ëåííÿ, зàбåзïå÷åííÿ ³ ï³äòðèìêó âèñîêîãî ð³âíÿ 
ÿêîñò³ òàêîãî ð³зíîâèäó ïîñëóã.

Âисновки. Сèñòåìà óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю ó ñфåð³ 
òåëåêîìóí³êàö³é öå ñòàëèé, ïîñò³éíèé ïðîöåñ 
ä³ÿëüíîñò³, ñïðÿìîâàíèì íà ï³äâèщåííÿ ð³âíÿ 
ïîñëóã, óäîñêîíàëåííÿ åëåìåíò³â âèðîбíèöòâà òà 
âïðîâàäæåííÿ ñèñòåìè ÿêîñò³. Â íàшîìó óÿâëåíí³ 
ñèñòåìà óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю, âêëю÷àє â ñåбå óñ³ 
ïðîöåñè ³з ïðîåêòóâàííÿ, зàбåзïå÷åííÿ òà збåðå-
æåííÿ ÿêîñò³ òåëåêîìóí³êàö³éíèх ïîñëóã.

Âñ³ зàхîäè з óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю — îðãàí³зàö³éí³, 
òåхí³÷í³, ф³íàíñîâî-åêîíîì³÷í³, ïðàâîâ³, ñîö³àëüíî-
ïñèхîëîã³÷í³, âèхîâí³ ³ ò. ä. — ìàюòü бóòè îб’єäíàí³ 
â єäèíèé, ïëàíîâî ðåàë³зîâàíèé êîìïëåêñ.

Ð³зíîàñïåêòíå ïðàâîâå ÿâèщå «ÿê³ñòü» є êîìï-
ëåêñíèì ïîíÿòòÿì, щî âñåб³÷íî хàðàêòåðèзóє åфåê-
òèâí³ñòü ä³ÿëüíîñò³ òåëåêîìóí³êàö³éíèх êîìïàí³é, 
ñòèëü óïðàâë³ííÿ, ñòðàòåã³ю, ìàðêåòèíã ³ îðãàí³зà-
ö³ю íàäàííÿ ïîñëóã, à òîìó åфåêòèâíå óïðàâë³ííÿ 
ÿê³ñòю є îäí³єю з íàéб³ëüш àêòóàëüíèх ïðîбëåì 
ñó÷àñíèх òåëåêîìóí³êàö³éíèх êîìïàí³é. 
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Ðезюме
Â ñòàòüå èññëåäîâàíî óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì òåëåêîììóíèêàöèîííых óñëóã, ðàññìîòðåíы ñîñòàâíыå ïîêà-
зàòåëè êà÷åñòâà òàêèå êàê: òåхíè÷åñêèå è îðãàíèзàöèîííыå.
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Summary
In the article the quality management of telecommunication services and components are considered indicators 
of quality such as technical and organizational
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