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������� �������� �� 
=���! ��?����������@���-
�=! �����. &
�B��C��= ?�
����
���� @���� � 	
��@�	�� �	
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���� �	
������� �� E�	�! C�D������� @���� �����, 	��
���� ��B��� 	
�@���� �	
����-
��� ��?����������@����=�� ��������. 
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���
� 
�D���B�>� 	
������ �	
������� 	�������� �� 
����! ��?���������@����! 	�-
����. ��	
�	������� ?�
���>����� @���� � 	
��@�	�� �	
�������, �����B��� ���������� 
�	
������� �� ��	�! C�F���� @���� 	�����, 	���B����� ��B��� 	
�@��� �	
������� ��?�-
��������@������ 	��������. 
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The authors consider the issue of services management in the markets of information and 
communication services. Definition of objectives and principles of management are suggested. The 
article further expends on the features of management at the stages of services lifecycle and con-
tains the development of the model of management process for information and communication 
services. 

Keywords: lifecycle of services, informational communications, information and communication ser-
vices, service management, marketing, management, model of management process, interactive commu-
nication, information and communications enterprises, anaxiomatization heuristic method. 

���	�� �����������	�� �
�������
�� �����������, 	��������	�� �
���-
����
�! ���	���, ��"������ ������������ � �
�����
� ����������� ��� 
#������� � ������� �� ������� �� ����
������� ��$��� ����������� �$�����-
�� ������������ ����$��������� ���
����
� �� ��! ���
�!. %��������	�� 
�������	�����! � 
������
�	�����! ��!������� ������� 
 �����
������& ��-
��� ��������� – ����
������
�	�����! ���� (#%'), 
������ �*������� ��-
����&�� 
�
 �� �������	�����! ����, ��
 � �� ������! ����
������
�	�����! 
����. +��� �� ���������� ����
������
�	������ �����, 
�������� � 
���-
��� 
�����! ���������� �����, � 
������ �����$����� ������� �����$�������, 
� �������� ���� ������������� �� ����� ���
�� ������, ��� ��������� ������-
�������� �! ����$������� �� ���! ���� � $�����"�� $���*��. /���� �� ����
� 
�������� �$0�� ��!��� �� �������	�� ����
������
�	�����! ����, �� 
� ��
�� ���! ����. 3���
� �
�������
�� ���
�� ������������, ����������� 
� �����$����� ����
������
�	�����! ����, � ������� ���������� �������, 
�*� ���&�� �������������. 4�� �$���������� �
��������� ������������� 
���� � 	�����$������� �� ���������� ����������. 

/��
� ����
������
�	�����! ���� ��!����� � ����� ����������. 5�����! 
���������� ����� ��"���� ����� �! ��������, ��$���� � ��������� ���
�, �����-
���� ����. 7���� �������� ����& [1], 
������ ����*��� ��������& ������ 
������������� ���
�� �
�����
� ����
������
�	�����! ����, ����& [2], ��-
��*����& ���
� ���$�� �	��
� ����
������� �������� ����������� ����-
������� ����
������
�	��. #����� ��� ��$��
�	��, � 
�����! ������&�� ������-
���� ���
� ����� ��"���� ��!����
�! ������� �������� ����
������
�	�� [3; 4]. 
                                                 
� +���� <. =., >���$�� =. %., ?�!�����
� <. =., 2013 
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���$���� ���������� �����	������� ������� ���� ������������ � [5]. =����� 
���������&� ��������	�& ���������� � ������������� � ������ ����, ����-
��� � ������� ���
	�� ���������� ������� ����, ����� � ������ ���������� 
������� ����. C ��$��� ���������� $��
-!��� ���	�� �����$��
� � ������-
��� �����. #���
������
�	������ ����� � ������ ���������� ��� � ��$��� �� 
�������� (�� �������� �������).  

D���& ������ ����� ������� ��������� ��
�����! ����������� �������-
��� �������� ���$���� ���������� ����
������
�	������� �������:  
� �������������� 	��� � ����	���� ���������� #%'; 
� ��������� ��$������� ���������� �� �����! ���������� 	�
�� #%';  
� ��������� ������ ���	�� ���������� ����
������
�	������� �������.  
 

$	
�B������ � B�����
������ 
���������	� 1. +���������� ����
������
�	�� – ��� ���$������ ������ 

��������
����, �$0�����&*�� �� ���&*��� ���� 
������
�	��: ��������-

������
�	��, ����
������
�	������, ��$������, 
����&������ � ������ 
���, 
������ ����� ������������ ��� �����
� �����$����& �������	���-
��! �����
��� � �&$�& ���
� �������. +���������� ����
������
�	�� ��$�-
��&� 
�
 ������ 	���� � ������ ��������� �������. '������ �������� ����-

������
�	�� � ��������� ���������� ������ ��� ������ ��������� 

 �!������& � �������&*��� �������	������ �$*����.  

���������	� 2. /��
� ����
������
�	�����! ���� – ��� ����� $���� 
�������&*��� ���
�, ��� ������������� ��������&�, � �����$����� ���"�-
��&� ����	�������� ����� ������ – ����
������
�	������ �����, � 
���-
��! 
�
 ������ 	���� �������� � �������	��, � 
������
�	��. C ����
��-
����
�	�����! ������! 
������
�	������ ��!������� �������&�� ��� 
�������� �������	�� (�������	�����! �������) �� �&$�� �������� ����-
��������� �� �������� �����$�����.  

���������	� 3. #���
������
�	������ ����� – ��� ��������� �
�������-

�� ����������� ����������� ����
������
�	��, 
������ ����� �����$�-
����
�& ��������� � ����� $��� �����
��� �$����. #���
������
�	������ 
����� ���������&� �$�� ����& ��������� – ��� � �����, � �����, � �����-
��	��. #���
������
�	������ ����� ����&�� ������� ������� ���
�� 
����
������
�	������ �
�����
�. 


������������ 1. #���
������
�	������ ����� �$����&� ��$
���&, 
��$�������&, ��������������� 
������� � $����� �$��������� ������-
��� � ��!������� �! �����������.  


������������ 2. /��
� ����
������
�	�����! ���� !���
������&�� 
$����� ���������� 
��0&�
����, ������ �������� ����������� ������ 
���������� ������������� 
 �������� ������� ���
�. 


������������ 3. �����$����� ����
������
�	�����! ���� 
����� 
 ��-
�����������, ������ ������� ���������� ����� ������� ������� ����������� 
���������	��, �����$��
� � ����������� ���
� ����! ����; 


������������ 4. 5� ���
�! ����
������
�	�����! ���� �� �*������ 
������������������� �����$�����, �� ����
������
�	������ ����� ����-
�� �����������������. 

 
;�
����
������ @��� � 
�������� � �	
������>  

��?����������@����=�� ��������, 	
��@�	= �	
������� �������� 
'��������� �������� � ������� � ���������! $���� ������&*�!� ��-

�����! ������! ������� ����� �� ������"�! ����� ����������� $�����.  
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F����	������ ���$� ��"���� ���� ������, 
������ �������&�� � �����-
*�� ����� � ���
������ ����
������
�	��, � ������ ����� ������ ���������, 
�$� � ����������� � ����������� ����
������
�	�����! ���� ������������ 
������&� ��
���
� ����������� ����
������
�	�� ������� �������. =����� 
������&�, ��� ������ ������ ����� $��� ��"���  ����*�& ������������ ����-
�����! ����	���� � ����������� ���
�����-����������� [6–8]. C �������, 
� ���������� [8, c. 194] ������ ������&� ����&*�� ���� ����	���� �������-
���� ���
�����-�����������. 

1. 5�	�������� ���������� �� ��������� 
��
������� 
�������� ���������� 
(����
������ �������	�� ������ �� ��$������ ���
� � ����������� �$0���; 
��
�������� �� ���
� � ��������� ��� ������������ �����) � ����������  ���-
$������ 	���&, ���������� ������������.  

2. %��	�����	�� �����������
�!, ��������������! � $�����! ����� 
����������� (��! ���	��� �������, ����������� � $��� �������) �� ��-
"�&*�! �����������!.  

3. %�����
��� ���!�� 
 ����������� �����
	��, ��������� �� ������ 
������ �������� ����	��, �����$����� ��
�������� � �������! ������-
����� (�����������!, �������
�������!, ��������!) �����������.  

4. 5������������ ���
������ �� ��������� �� �&���������, � ��������-
������� ����������, ��� ���$��� ��$��� �������� 
 ���������� ���������-
��, �����$��
� �� ����� �! ����������� ������� �������� �������, �������	�� 

�����! ����� �$������� ���
����$�����& �
�������
�& �����������.  

5. H������ �������� � ��
��
�, �
�������, ��������������, ���������-
������ ��� �$�������� $����� � ����
������ ������	�� 
 ���������� ���-
��� �
�������
�� �����������, ���$������ ���
� ��� ������������� ���-
������� �� ������������ � ������������� �����$����� 
�������.  

=����� �����! ����	����  ����	�� ���������� #%' ��������� � 
������ 
	���� ���������� ��$���� �$�������� 
������ ����, ����"���� (���, 
�
 ��-
�����, �����������) ������ �����$�����
��� ���� �� �*����&*�� ����� 
(��� ������������� ��
��� �� ����, ��� �� 
������ ��� �������), �����$��-

� � ����������� �� ���
� ����! ����.  

C�"����������� ��������� ������������� ����&*�� ����	��� �������-
��� ����
������
�	������� �������: 
� ���������� ����
������
�	������� ������� ������ $��� ��	����� �� 

�� ���
 ���$�� ���������� ���$��� ����������� �� ������������� ���! 
����, � �� ��
�������� ($���� ����
������, ��� � 
��
�������) �����������-
��� ���$������ (�������) �����$������; 
� �$��������� ����
������� �������������� ���$������ (�������) �����-

$������ ������ ��������� �� �������
� ����������� ����
������
�	��; 
� ������ � ������ ���������� ������� ������ ���������� ������������-

� 
 �������� ������� ���
�, �$� ���
� ����
������
�	�����! ���� !�-
��
������&�� $����� ���������� 
��0&�
����; 
� ���������� ������� ������ $��� ��	����� �� ��
�������� ������������ 

���
���������� �����	���� ����������� � 
�����
� ���
��������! �����������; 
� ���������� ������� ������ $��� ��$
�� � ����������, �$� 
��0&�
���� 

���
�� ����
������
�	�����! ���� $���� ������� �������� �������� 
���
	�� 
��
������� �� ����������� ���
� ����! ���� � ��$�� ����
����-
���� ��������� �����$������; 
� ������ ������� ���������� ������� ������� �����$��
� � ��������� �� 

����
 ����! ����, �$� �����$����� ����
������
�	�����! ���� 
����� 

 �������������; 
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� �� ����
������
�	������ ����� ������ �����������������, �$� �� ���
�! 
����
������
�	�����! ���� �� �*������ ������������������� �����$�����. 

/������	�� �����! ����	���� ����� ���$������� ������& �� ����������� 
���������� ����
������ ����� ���������� ����
������
�	������� �������. 

 
$��������� �	
������� �� 
�D��"�=! E�	�! C�D������� @����  

��?����������@������ ������ 
I�������� 	�
��� ����� (ID') �$���� ������&� ������, � ������� 
������� 

����� �$������ ��������$����& �� ���
� � �$��������� ��������� 	���� �� 
������������� [7; 9]. ������� ���������� 	�
�� ����� ������� ���������� ������& 
���������� 	�
�� ������ (ID'). 

I�������� 	�
� ����� �
�&���� � �$� ��
���
� �����, ��� 
����� �� 
���-
��! !���
����� ������������ �������� ����������� �� ���������& �������, 
�������&*�� ������������& ����������� ��
��
� ��������� �� ���
�. 3������ 

��������, �������&*��� ��� �	��
� ����� ���������� 	�
�� �����, ������� 
�$0�� �� �������	��, �$�������&*�� �����*���� ��! ������, �������!  �����-
������� � �������	��� �����, � ��������� ��������������� ���$���.  

J�� ����� � ID' ������&� �� ����, 
�
 � ��������� 	�
�� ������, � "��� 
����� (������������� �
�&���� ����� ���*����) [9, . 109]. 

+����� �����$��
� ����
������
�	�����! ���� !���
��������� �����-
��& ��$��� ����� ����, �� 
������ $���� $���������� �����, � �$�������� �� 
��������� 	������� �����$�������, $���"�� ����������& �����$��
� �����, 

������ �� $���� ����������� �����, �, 
�
 �������, ���$!�������& ����-
��������� �����$��
� ������
� ������������ $����� ����������� ��� �$���-
����� ������� �����$������ 
 ����� �����. 

+����� ��������� ����
������
�	�����! ���� !���
��������� ��$���"�� 
���$���&, ��������������� ��������� �� �����$��
� �������� ���
������, 
������ 
����������� �� ����"���� ������������� �����	�������� �����$����� ������ 
�����. %������ 
������� ����� ��������� �$� ��"��$��� ������"��-
������� 
�� ������& ��������� �$���� ����� ����� � ������� �����$������. 

+����� ���� �����$����� ����
������
�	�����! ���� !���
��������� $��-
��� ����� ����, ��
�������� ���$���&, ������&*��� ���
��������� ������-
����� ��! ���
��������! �����������, ��$
���& � �����������& �! ���������� 
� ��������� �� ��������� ���� �� �����, ��������
�	��� ������"��-
������� 
�� �
�������& ��������� �$���� ����� � ������� �����$������. 

+����� ������� ����
������
�	�����! ���� !���
��������� �������� 
���� ���� � �������� ���$���, �������� ���������� ������ �� �
�������
�� 
������������� ���� � ������! ������� 
��
����	��, �� �������	�& ���	�� 
������
�	�� �����, ���$!�������& ������ ���	�� �����$��
� ����� ����-

������
�	������ �����. 

+����� ���*���� ���
� ����
������
�	������� ������� !���
��������� 
�������� ���� � �������� ���$��� �������� ������� 
��
����	��, � ���$!�-
������& ����"���� ���������� ���
��������! ���������� �� �����$������.  

+����� ���� ���� �� ����
������
�	������ ����� !���
���������, ��� 
����������, �������	��� ���� ��� ���$!�������& ���
��*���� ��������-
��� ����� � �� ������ �� �����-�����
�. 

 
#�B��� 	
�@���� �	
������� ��?����������@����=�� �������� 

C ���	�� ���������� ������ ���$���� �������� �������� ������ ���	�� 
���������� ����
������
�	������� �������, 
������ ������������ ��� ����-
�����! ������ ���
�� #%', �������� �� 
�����! ����&��: �������� �!����! 
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$������� ��� �!������� �� ���
� �, 
�
 �������, ���������� 
��
����	��, ��-
����� �������� ����� �����$������, ������ ���������������� ��! ������
�� 
���
�, ���$���� ����������� 
 
���������& � �����	��, 
������ ���� �� ������-
���� $���� �������� ������
� ����! �������, �����������! 
��
�������� [6; 8], 
� �������� �� ������������ ����	���� ���
�����-�����������.  

J�� ��������� ������ $�� ���������� ��������
�� ���
��������	������ 
�����, 
������ ��������� � ������ ���� ����������� ������
�� ���$���� 
�����������, ���$�
�� ��������� �� �*���� ������������� ���	��, � �� �� 
����� �� ��������� ��$����� ���*�������� � 	���! ������������ �� �������, 
��� ����"��� ����
������� � �
��*��� ����� ���������� �� ��� ��
��� �� 
����������� ������� ���*�������! �������, ��������� �. �. [10, c. 553]. 

7����� ���	�� ���������� ����
������
�	������� ������� �������-
���� �� ��. 1. 

 

 
'��. 1. #�B��� 	
�@���� �	
������� ��?����������@����=�� �������� 

(1 – �������&*�� ����������; 2 – �������	�� �$������ ����; 3 – �������������; 4 – 
����
	��) 
 
'��������� #%' �������� �� �����$������� 	��� � �������� ����������. 

C ���	�� ���������� �����$�����&�� �������&*�� ���������� �� ���������-
��, ���
��������� ���������� �� �����$����� � �� ����
. ���	� ���������� 
��*�������� �� ������
������ �����. #������	�� �$������ ���� ��������� 
���������� 
����
�������� ���������� � ��������� �� ���
	�� �$0�
�� �����-
����� �� ��� ����������, ��� ��������� ������� ����
������� ����������. 3�-
$� ������ ������� ������
������ �������������  �����$������. F���
� �����-
$����� ����� �
���������� �	����� ���������� �����$��
� � ��������� ����� 
#%'. 5� ���
� ����������� ����������� � ���� #%' ����������  �������� 
����� (�����$�����). 3����������� �������&�� �������������� ���
������-
��� ��������. 7��
��������� ����������, ���������� �� ���
� ������������, 
�������&� ����� ����������� 
����
���� � ���������� ������� (� ����� ���� 
������
�� ���� ��� ������� ����! ����).  

3�$������& ������ ������ ������� �������	�� ���������� �� ����
, �� ��-
���$������. C
�&����� � ������ ���	� ��! �������! ������
�� �����������, 

D��� � �������� ���������� 

�	
������� 
��?����������@������ ������� 

/���
 
�����$����� 

#%' 

7��
��������� 
���������� 

+��� 
����������� 

1 2

1 
2 1 2 1 

2 

4 

4 

3 3
3 

����������� 
#%' 
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������������ � �����$����� ����� �� �������������� �����, ��������	�� 
	������� 	����
� ������� ����� 	������ �� ������������� �� 
�������� 
�����$����� ��� ����������� ������������ ���$���, ����� �� �����"�� 
��!��������
�� ��������� ��������� �
������ ����� ������	�� ����� 

 ���$������� ���
�, ������������� ������ ��� ������
�� ���	�� � �*�-
������ ������ ��
 �������. 

�=��B=. #���
������
�	������ ����� �����
�� �������� 
��������-
	�� �������	�����! � 
������
�	�����! ����. 4�� ����� �������&� ��-
��
����� ������������� ���������� ����*�� �����$���� �&��� � ������$-
������ �������	�� � ������$�����! �������	�����! �����
��!, 
������ 
�����
�&� � ��! � ���	�� �
�������
�� � ���� �����������.  

1. '��������� ����
������
�	������� ������� ����� $���������� �� 
�������	�� ����	����, ��������! �� ���$������! ���������� ������ ���
�-
����-�����������, ��������������! � �����.  

2. '��������� #%' ������ ��������� ��$������ ����� ID', � ����� 
��� ��$������ 
��
������������ ��� 
����� ����� ID'. 

3. 7����� ���������� �������, ������������ � �����, ����� �$������� 
����
������ ���������� #%', ���������� 
 �������� 
��0&�
���� ���
�, ���-
�������	�& #%' ��� 	������� �����$�����, $����& ���
	�& ����������� �� 
��������� ���$������ ���
� � �� ���� ����� ��������� ���$���.  

C 
������ �����
��� �������"�! ������! ���������� � ������ ������-
����� ����� ��$���� ��������	�& ������ ���	�� ���������� #%' ��� 
��-
��� ����� ���������� 	�
�� ����� � �����$��
� ��
������	�� �
�������� 
����������� ����
������
�	�� �� ���
����
��� �����������& ���������! 
������! �����������.  
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