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УПРАВЛІННЯ ПРОЦЕСОМ НАДАННЯ ПОСЛУГ ПАТ «УКРТЕЛЕКОМ» 

В УМОВАХ КОНКУРЕНТНОГО СЕРЕДОВИЩА 

Мішина Б.І., студентка  

Хижнякова Н.О., кандидат економічних наук, доцент 

Рівненський державний гуманітарний університет 

Публічне акціонерне товариство «Укртелеком» — одна з найбільших компаній України, яка надає повний 

спектр телекомунікаційних послуг в усіх регіонах країни, найбільший оператор фіксованого зв'язку в Україні і лідер 

серед Інтернет-провайдерів.Компанія надає свої послуги понад 10 мільйонам абонентів фіксованого зв'язку, сотням 

тисяч користувачів послуги комутованого та некомутованого доступу до мережі Інтернет. 

Оператор надає практично всі види телекомунікаційних послуг на всій території України,використовуючи 

передові технології: ADSL, IP, VPN (MPLS), Frame Relay, WIFI. Компанія пропонує найсучасніші послуги: передача 

даних, побудова віртуальних мереж корпоративним та бізнес абонентам, послуги відеоконференцзв'язку, контакт 

центра, апаратний і віртуальний хостинг тощо. «Укртелеком» володіє потужною і розгалуженою транспортною 

мережею з високим ступенем надійності та резервування, яка є основою телекомунікаційної інфраструктури України. 

Оскільки швидкі темпи росту інформаційних технологій у сфері телекомунікацій призвели до посилення 

конкуренції, то підприємство вимушене постійно шукати способи впровадження нових послуг, шляхи вдосконалення 

процесу їх надання.  

Надання телекомунікаційних послуг має певні особливості, а саме: 

1) телекомунікаційні послуги зазвичай надаються протягом довгострокового періоду; 

2) процес надання послуг зв’язку не можна відокремити від їх споживання;  

3) розрахунок вартості послуг визначається з урахуванням багатьох показників, як правило, один раз в 

місяць за сукупністю наданих за цей період послуг;  

4)  процес передачі інформації двосторонній, між двома абонентами, що знаходяться у різних 

географічних точках всередині або за межами країни. 

Надання послуг підприємством ПАТ «Укртелеком» здійснюється розділенням всіх телекомунікаційних 

послуг на два типи в залежності від типу передачі сигналу, на безпроводові послуги зв’язку та ті, що надаються при 

використанні проводових технологій. Основна частина послуг здійснюється за допомогою проводових технологій.  

При виведенні послуг на ринок необхідно здійснити сегментацію і чітко визначити цільову аудиторію. 

Ринкова сегментація — це метод для знаходження частин ринку і визначення об'єктів, на які краще спрямовувати 

маркетингову діяльність оператора. Цільова аудиторія - це група споживачів, на яку спрямоване просування. Від 

правильної сегментації ринку і правильного визначення цільової аудиторії залежить ефективність просування 

інноваційних послуг оператора [1]. 

Для сегментації споживачів телекомунікаційних послуг використовуються наступні критерії: соціально-

демографічні, географічні, економічні, психографічні, поведінкові. 

Усіх споживачів послуг ПАТ «Укртелеком» можна розділити на три групи: 

1. Підприємства або організації. 

2. Квартирні абоненти. 

3. Провайдери, які беруть в оренду канали звязку. 

Успішність і стійкість позицій на ринку телекомунікацій багато в чому залежить від правильно вибудуваної 

системи взаємин ПАТ «Укртелеком» з наявними й потенційними абонентами. Саме розуміння потреб клієнтів і 

вміння запропонувати найкращі альтернативи вибору дозволяє постійно розширювати займаний сегмент ринку, 

залучаючи й утримуючи нових абонентів. Саме виходячи із клієнтоорієнтованої діяльності ПАТ «Укртелеком»  й 

здійснюється розробка стратегії й оперативне планування, орієнтуючись, насамперед, на динамічність 

характеристики попиту. 

Особливістю сучасного ринку фіксованого телефонного зв’язку в Україні є поява нових операторів 

фіксованого зв’язку («Vega», «Датагруп», «Голден Телеком»), які, на відміну від ПАТ «Укртелеком», мають відносно 

гнучку цінову політику. Цей факт зумовив розроблення підприємством нових супутніх послуг, таких як: виклик 

телефонного майстра, з’єднання без набору номера, конференц-зв'язок.  

Головними конкурентами ПАТ «Укртелеком» у сфері Інтернет-зв’язку є такі підприємства, як Приватне 

акціонерне товариство (ПрАТ) «Воля», ПрАТ «Київстар», холдинг «Тріолан».  У сегменті стаціонарного Інтернету 

ПАТ «Укртелеком», на відміну від конкурентів, може надавати послуги Інтернет-доступу без значних капітальних 

вкладень. Зручність послуги  полягає у тому, що користуватись Інтернетом можна шляхом підключення Wi-Fi 

роутера з наявною телефонною лінією Укртелеком. Розвинена нфраструктура дає запас міцності в тарифній політиці, 

а також дозволяє підключати клієнтів в населених пунктах, де немає мережі конкурентів. Суттєвою перевагою є 

висока швидкість передачі даних при досить низьких цінах на надання послуги Інтернет, проведення постійних акцій 

та цілодобова сервісна підтримка.  

Ринок мобільного зв'язку України характеризується як насичений. Головними конкурентами ПАТ 

«Укртелеком» є такі оператори, як «Київстар», «Vodafone», «Lifecell». Конкурентною перевагою ПАТ «Укртелеком» 

перед мобільними операторами України є використання стандарту UMTS, що дозволяє підвищити передачу даних і, 

як результат, використовувати нові сервіси: відеодзвінок, перегляд мультимедійних роликів, надання послуг 

голосової та вiдеопошти, високошвидкісного доступу до Інтернету. Насиченість ринку мобільного зв’язку є 

причиною прагнення оператора надавати додаткові послуги. Наявність нових мультимедійних технологій дозволяє 

успішно комбінувати додаткові послуги у різні пакети, що відповідають потребам певних абонентів. 

Головними конкурентами з надання послуг телебачення є приватне акціонерне товариство «Воля», «Viasat», 

ПрАТ «Київстар». До конкурентних переваг ПАТ «Укртелеком» в  даному сегменті є: гнучка цінова політика, 

зручність користування, широкий спектр додаткових послуг (батьківський контроль, ТВ-пауза, ТВ-запис, перезапуск, 

розклад передач та опис телепрограм). 
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Не відокремленість у часі процесів виробництва і споживання послуг призводить до того, що послуги 

незадовільної якості, які є наслідком певних порушень у роботі підприємства, не можуть бути усунені у процесі 

поточного контролю якості, та обов’язково прийдуть до споживача. Водночас, невідповідність якості послуг вимогам 

може не тільки позбавити послугу її корисності, але й спричинити шкоду, яка за своїми наслідками може значно 

перевищити вартість самої послуги. Тому саме забезпеченню високої якості послуг підпорядкована більшість заходів 

в сфері розвитку зв’язку, уся система експлуатаційної та економічної роботи в галузі [2]. У ПАТ “Укртелеком“ 

розуміють, наскільки важливим для споживачів є отримання послуг з високою якістю, безвідмовністю та 

безперебійністю їх надання. Тому діяльність з підвищення якості послуг є однією з пріоритетних.  

Досягнення високих результатів забезпечується щоденною кропіткою працею із застосуванням системних 

підходів, засобів автоматизованого контролю та аналізу якості роботи телекомунікаційних мереж. На підприємстві 

створено вертикальну структуру служби контролю якості, яка в своїй діяльності керується положеннями 

міжнародних, державних, корпоративних нормативних та керівних документів. Також у ПАТ “Укртелеком“ 

запроваджено основні вимоги міжнародного стандарту ISO 9001:2000, які полягають у розробці політики та цілей 

контролю якості, здійсненні опитувань споживачів для визначення рівня їх задоволеності якістю надання 

телекомунікаційних послуг. Заходи для забезпечення належної якості послуг мали системний та комплексний 

характер. Так, на підприємстві впроваджено систему оцінки якості телекомунікаційних послуг, яка обов’язкова до 

виконання на всіх рівнях управління. Системою визначено 46 основних показників якості послуг, методику контролю 

за їх дотриманням та граничні нормативні рівні. Більшість показників якості контролюється щодня.  

Для контролю якості ПАТ «Укртелеком» використовує такі параметри: 

- кількість скарг (на лінію доступу за рік); 

- термін виконання замовлення на встановлення телефону (інсталяція); 

- частка замовлень, виконаних у встановлений термін; 

- час відповіді операторських служб; 

- час усунення несправностей; 

- частка несправностей, яка усунена у встановлений термін. 

Застосування такого комплексного підходу до управління якістю телекомунікаційних послуг дало 

можливість досягти значних результатів.  

Загалом, в умовах жорсткої конкуренції підприємство реалізує стратегію переходу від пасивного до 

активного продажу послуг і постійно вдосконалює механізми взаємодії з потенційними та наявними клієнтами. З 

цією метою здійснюється: 

• розробка і впровадження нових послуг та тарифів на телекомунікаційні послуги;  

• активізація пошуку та продаж телекомунікаційних послуг новим та наявними клієнтам,  

• спрощення механізмів підключення нових абонентів, пришвидшення процесу підключення;  

• вдосконалення процедур обслуговування клієнтів, розширення наявних та створення нових каналів 

комунікацій з клієнтами (сайт самообслуговування my.ukrtelecom.ua, Контакт-центр, універсальні точки продажу);  

• підбір та навчання персоналу з продажу послуг, створення відповідних умов праці та матеріального 

стимулювання результативних працівників. 

Незважаючи на те, що ПАТ «Укртелеком» займає монопольне становище в сфері телекомунікацій, 

підприємству потрібно постійно вдосконалювати процес надання послуг, їх якість та формувати нові конкурентні 

переваги. Для досягнення достатнього рівня конкурентоспроможністі управління діяльністю оператора 

телекомунікацій має бути спрямованим на: 

- нейтралізацію (подолання) або обмеження кількості негативних (деструктивних) факторів впливу на 

рівень конкурентоспроможності підприємства шляхом формування захисту проти них; 

- використання позитивних зовнішніх факторів впливу для нарощування та реалізації конкурентних переваг 

підприємства; 

- відтворювання та нарощування конкурентоспроможності оператора телекомунікацій на ґрунті розвитку 

його топ-характеристик, ринково-продуктової та просторово-часової його адаптації до змін зовнішнього середовища; 

- забезпечення гнучкості управлінських дій і рішень — їх синхронізації з динамікою дії негативних та 

позитивних чинників конкуренції на певному ринку [3, с. 215]. 

Отже, ПАТ «Укртелеком» має надати належну увагу наданню  послуг у потрібному обсязі, сприяти сталому 

розвитку. Для цього необхідно визначити всі можливості та загрози, слабкі та сильні сторони, вивчити фактори та 

умови впливу, враховуючи специфіку галузі та специфіку окремої послуги зв’язку, виявити резерви забезпечення 

ефективності та сталого розвитку.  
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