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ОЦЕНКА КАЧЕСТВА СОВРЕМЕННЫХ 
ИНФОКОММУНИКАЦИОННЫХ УСЛУГ



ность потребителя предоставляемыми ему инфокоммуникационными 

услугами•. Высокое качество обслуживания стало эффективным ин­
струментом повышения конкурентоспособности операторов электро­

связи, так как способствует более высокому уровню удовлетворенности 
и лояльности потребителей, что является ключевым фактором долго­
срочного финансового успеха организации. 

В рамках выполнения НИР •Проведение исследований и разработ­
ка Стратегии развития сетей электросвязи широкополосного доступа в 

Республике Беларусь до 2015 года• разработана методика оценки вос ­
принимаемого качества современных инфокоммуникационных услуг в 

соответствии с рекомендациями и стандартами 180 серии 9000, МСЭ, 
Европейского института по стандартизации в области телекоммуниJ<а­
ций (EТSI). 

Для сбора сведений о качестве оказываемой услуги был проведен оп­
рос абонентов посредством анкетирования и заполнения матрицы, где: 

• no вертикали расположены функции оtJслуживания (предостав­
ление; изменение / прекращение оказания услуги; дополнительные 
сервисы к услуге; сервисная поддержка; установление соединения и пе­

редача информации; денежные расчеты за услугу); 

• no горизонтали расположены свойства услуги (скорость; доступ­
ность; надежность; простота; точность). 

Для расчета показателей качества услуги использовались субъектив­
ные экспертные методы и шкала суммарных оценок Лайкерта. Визуали­

зация результатов orrpoca абонентов rrредставлена с помощью лепестко­
вых диаграмм, гистограмм, диаграммы Парето, диаграммы Исикавы . 

Общий коэффициент качества инфокоммуниJ<ационной услуги Q 
предлагаем рассчитать по формуле 

QS• + QF• 
Q = • 

2 

где QS• - среднее арифметическое значений интегральных коэффициентов по­
требительской оценки качества услуги QSn в зависимости от удометворенности 
свойствами услуги : 

L;Qs. L:L:P r' · I.a ~ 1 
• q~ 1 

QS•= -·-- = • ' 
N N 

п - l " N; i - 1 .. 7; j - 1"5; 

QF• - среднее арифметическое значений интегральных коэффициентов потреби ­

тельской оценки качества услуги QF п в зависимости от удовлетворенности функ­

циями обслуживання : 

L,Q;;. L.L:ar1 
• LPf1 

• qri1 

QF• = -·-- = _• __ , --~----
N N п - l"N; i - 1 " 7; j - 1" 5; 

а~) - коэффициент важност11 i функции обслуживания; р r1 - коэффициент 

важности j свойства услуги; q~ 1 - оценка воспринимаемого качества услуги по t 
функции обслуживания и j свойству; i - количество функций обслуживания ; 

j - количество свойств услуги; п - количество абонентов, участвующих в опросе. 
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Оценку качества инфокоммуникационной услуги предлагаем про­

водить по шкале: Q е [О; 0 ,5) - плохое качество; Q е [0,5; 0,75) - удов­

летворительное качество; Q е [0,75; 1) - нормальное качество. 
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ОПТИМИЗАЦИИ МОДЕЛИ ОЦЕНКИ СТРАТЕГИИ 

РАЗВИТИЯ ПРЕДПРИЯТИЯ* 

Нестабильность экономической среды и высокий уровень рыночных 

рисков побуждают хозяйствующих субъектов к активному поиску эф­

фективных, отвечающих сегодняшним вызовам, стратегий развития. В 
условиях, когда предприятия ежедневно должны разрабатывать, обосно­

вывать и принимать экономически выверенные хозяйственные и управ­
ленческие решения, вопросы тактики и стратегии являются приоритет­

ными. В кризисных условиях возрастает потребность в формировании 
адекватНЪiх стратегий, учитывающих неопределенность внешней среды 

и позволяющих максимально уменьшить влияние неблагоприятных со­

циально-экономических факторов, минимизировав тем самым вероят­

ность неблагоприятного исхода или даже банкротства предприятия. Та­
ким образом, совершенствование теории и практики оптимального уп­

равления стратегией развития предприятия, позволяющей обеспечить 

динамическую устойчивость предприятия за счет более эффективного 

использования имеющихся ресурсов и сокращения времени адаптации 

предприятия к изменяющимся условиям окружающей среды, используя 

достижения математической теории управления, является важной и ак­
туальной научно-практической задачей. Большое количество работ, пос­

вященных данной проблематике, порождает разнообразие экономичес­

ких оценок эффективности стратегий развития предприятия, что не спо­

собствует формированию единых методик в этой сфере планирования де­

ятельности предприятия. Так, в зарубежной практике для оценки фи­

нансово-экономического состояния предприятий разработан ряд мето­
дов, которые предоставляют возможность определить уровень развития 

организации: 1) система интегрального анализа эффективности исполь­
зования капитала предприятия, разработанная фирмой •дюпон• 

(США); 2) дискриминантные модели оценки финансово-экономического 
состояния предприятия; 3) система SWОТ-анализа; 4) объектно-ориенти­

рованная система интегрального анализа использования калитала пред­

приятия, разработанная фирмой •Модернсофт• (США). К основным не­
достатком данных методов можно отнести: 1) использование экспертных 

•Материал nодготовлев и публикуется в рамках междунароДiюго (Украина -
Российская Федерация) проекта Ф28.б/006 •Формирование зхоноыического ыеханиз­
ма разрешения международных экологических конфликтов• ори поддержке Государ­
ственного фонда фундаментальных исследований УкраиllЬI . 
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