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Вопросам управления качеством компании разных отраслей уделяют в настоящее 
время повышенное внимание.  Большинство телекоммуникационных компаний стараются
подтвердить соответствие своих услуг определенным требованиям к качеству, прописан-
ным в нормативных документах, наибольший "вес" среди которых имеет государственный
стандарт (ГОСТ Р). На сегодняшний день в России разработано порядка двадцати ГОСТ
Р на качество наиболее востребованных потребителями телекоммуникационных услуг (ТК
услуг). Предварительный анализ показал, что действующие стандарты на качество ТК 
услуг различаются по структуре и содержанию. Авторами предлагается алгоритм 
углубленного анализа действующих ГОСТ Р на качество ТК услуг:
– определение единых критериев оценки российских стандартов на ТК услуги, что 
повышает объективность сравнения. Для определения состава таких критериев были 
выбраны два государственных стандарта. В результате анализа этих стандартов удалось
выделить 11 групп критериев;
– анализ структуры действующих стандартов на ТК услуги. Этот анализ показал, что ни в
одном из них нет четырех групп критериев: методы сбора и обработки информации; 
состав эталонных значений показателей качества услуги; нормативы удовлетворенности
пользователей; ожидание потребительских групп;
– сравнение действующих стандартов по семи оставшимся группам критериев. 
Для сравнения был выбран метод анализа иерархий, который был использован в ав-
торской интерпретации, суть которой в попарно-пошаговом алгоритме, который позволил
избежать громоздких матриц, но при этом была сохранена точность расчетов.
Полученные результаты показали, что наилучшую структуру среди сравниваемых стан-
дартов имеет ГОСТ Р на качество услуги "Доступ в Интернет" и его можно рекомендовать
в качестве базы для разработки оптимальной модели стандарта на ТК услуги. 
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Abstract
Nowadays companies of different branches pay special attention to questions of quality management. The majority of telecommunication
companies try to confirm that their services are provided in compliance with   the quality requirements stated in normative documents,
among which the state standard (State standard specification P-GOST P) has the greatest "weight". Today in Russia about twenty GOST
P specifications on quality of telecommunication services (shopping mall of services), which are in high demand by consumers, are devel-
oped. The preliminary analysis has shown that the existing standards on quality of shopping mall of services differ in structure and 
contents. Authors offer algorithm of the profound analysis of the operating GOST P on quality of shopping mall of services:
– definition of uniform criteria for evaluation of the Russian standards on shopping mall of services that increases objectivity of com-
parison. For definition of structure of such criteria two state standards have been chosen. As a result of the analysis of these stan-
dards 11 groups of criteria were successfully singled out; 
– analysis of structure of the existing standards on shopping mall of service. This analysis has shown that none of the standards has
the following four groups of criteria: methods of collecting and processing of information; structure of reference values of indicators
of quality of service; standards of satisfaction of users; expectation of consumer groups;
– comparison of the existing standards in the seven remaining groups of criteria.  To accomplish this comparison a method of the
analysis of hierarchies has been chosen. This method has been used in the author's interpretation, which essentially is pairs – step-by-
step algorithm. It has allowed to avoid bulky matrixes, but at the same time has been kept the accuracy of calculations.
The received results have shown that among the compared standards GOST P on quality of the service "Internet access" has the best
structure and it can be recommended as a basis for developing optimum model of the standard for shopping mall of service. 
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