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��
�
�� �%%���
	�����������
���, ����&�

�����' (��) � 
��� %�
�
���
�� ��

�� *

��� �	��
����
[1, �.87]. 
�
��
�� �	�

��������� ��
�
��	���

�

� ����	�"�
�����, 	�����
���	��� �! �
���
� �
���
���
���� �� 
��� �� �
����
�&�
�� ����
�
�
��� ���

	���
�� �	��
����������	

TSM. #	����
����. +�� ��

�

�� ���	��
����); 3) ���
������ ���	�
������. ���
�

�� � �����
������ Servic
�����
�� � ��
�� ��

�� �
��$ ��������$
ervice Desk 

��� ��� ���
����
 � �	��
"� 
�	���� 
�	��
����'. 
� ������ �
��������' ��

�	�
��� 	�&
�� 
� ���	�
�������

���

0����� ���	
"
�� �	�����
���� �
����

�
��
�� ����
������ 	���	
���	� – ��� 
�� ���"�� ��
���
���$ ��'
�� ������$
�

1 �����

���	 
	�
� 
�

�
��	
� ���
�

� �������� ��
���
��� ��	��
�' �	���	���

�� ��
��	�

�
%�	�����

��� ���	�� � 
*�����	����

��' 
� �2� �


����, � ���
���&�
�� ��
�� ���	�4�
�
���� 	������
������ �	���	
� ����&�
���
�� �	���	��
���	�
� 	���
����' � ��-�
�"� ����&�

�����$
��� �
����� ���5� 

	�5� �	������
� ��	����
��
��
��� %�
�
�, �����

��
��� ����' �
�
������
�� �


� ��� �	��
�	��
��� 	�

ce Desk � ��	
��	�
�
�� ��
�
����
���, 
$ ��� �	�����
– ��� 
�����
$��������� �
�����
�', ��


� ���	�


�6� «!����
�-��	����� ��
&�
�� �����

������
�� �
�� ��	�����. 
	�� � �
%�	
��� ������$


	���� � ��
�	�� � ��	�
	���, � ���
 �

�5
�' %���
������ ����

'����', ���4
���� � �����

��	��	
������ �

��	� �	 

���� S
���. �����
���-�	����


���'������
�
���
��, � ���
��' ��� 
���

�������

��
�

��  ������
���� �� � �


��� �������
���	���� � 1

��	�' ������
"����� �
���
�� ���	�� 
� �
�	���5��� ��
	����' 
� ��
� �%%�����

���' 
�	���
�������� � �

%	���	����	

�� �%%���
	��	���
��� 
�
�
4�54��
� ��	����
��
� ���	����� �
������ ����5
� � �	������
���
�� ���	
!, ��
��
��
���� �������

��������

�
	��5 �"�	��$
��
���54�� �
���
� ��	��

� ��� 
��
��-
�	�� ������
�� �	�������
��4�������� 


�
�� �����

����	��9����
�4�����54�'
� � ������ �

��-��	�����, 

	�����

�' 

���� ������
���
���$ ���
������� ��

� ��� �� 	���
��	 �	������
������	���

���������� 


�' ������

��������
           

������
	
����
� �	
���


����
ERVICE D

� 	.
.,  ��.

���	
� ��
�

�� �5
�� �	�
� "���� � �

�� �"����
�
��� �	���	��
� (�!). #����


4�' ��	����	
�� �� ������
452,9 ��	�. 

��5��� ��-�
�����
�� 
��
�� ���������
�� ��������

���� "���� ��

���� ��
��
�
� � ��%���
�	���������

	� �	���	���
���
���� 	�

� �
����"�
�
� 
����
�� –
� ��-�
%	���
� ������ ITIL
5���: 1) �
��
����
��� �
��. #	����� 

�� �� ����	��
�5� 
����	��
���� �! � ��"
$ �	��
��
�"
�
����
��� �
�����$ ���	�
��	������
�

�"�	���� ����
���
�� ������

��
�	��$ ��
��
�� �
���

����
�» 
��
' �!. ��� "��
��'����54�'

� "���
���

������� �	�
� 6!@. *���

���������' 

����

� ���
�	� �
����"��
�����, �����

�� ������ 
���	��
����

� ITIL/ITSM ��

�	 
����
�
 4
             ����

� 3 
�� ��
�

��
��		

������
DESK ���
 
��
. ���
����
��� �

���	����� ��	
%�	�����



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

	�
��' � 200

���	������
�
�
��-���	���

���5. !���
�
���$
��, ��

�����$ �����
��� 
��
���. 
���� ������

�� ��"���� �
���. 

��� ��-���
�� (#�) ��� 

������� Ser
�	����	�' �	�
L/ITSM ��
���
��� �����$���
�-��	����� 
��	����
�� 

� ����5��� �
�����

�� ��
"�� �	�
�� ��
"�
� ��� ��
�
� �	�
���. B�
��� 
� ���	
� � �	���	��
�
�, ����	��
����

�� � 

��4��� �����
�, � ����� 

� 	��	�
���
���"
�' 	���
' ��	��� ���
�� %�
���5 

���	����� ��

�' �	��
���$
����� ��	�

�	���. !�	�
���� �
�����
$�����' �	�
��	����
��. 

�� ��� ��&�
������5� ���

48 ���
����
�������� ����

�� 
	�� ���	

��� ��-

�������

������ 	.�.
������
���

	������ ����
�-�����
����
� %��� ���

� � �����$��
���� �!, �
�
�	���	����' 
���� C���	��
09 ���� �� 56

�� �
���� �	
����
�' � ��
���$ 	�&�
��
���
� 
5����
�����$ �����
� �������� �
����� �� 
�� 	������� 

��
 �	���	�
�����������

rvice Desk. 2�
���	����' 
�
���� � 
���� 
��
�� ��-��	
(�������
�' 
���	����� 


��	����
�� �
��
�� 
� ���

� ��
�"
�� ��
�	��� ����4�
� ��
���
�� �
	������
�� 
���� � �����.
� � ���
�' 
�� ��	�����,

��
�� ��	���

� ��
�	�

�
 �	������
������ �	���

�������� 
��
	��"��� ��

������� ��-�
$5 �	� �
��
����� �� �
�� ��, ��� 

��� ��	�����.
�
������' �
����� ����

�
��� ��� �
���$
�� �	��

��
��� ������
��
�
������

	������ 


����
�
��� 
. 
���	�� 	���

�����$
� ���
���

�� ���
�' ��������
���
��� �
%

��	�
�� 
���

�����

� �

�$ � ����� 
660,6 ��	�. 

	���	����', �
�
�"
�� ���$
� ���' ����"�
�
�� ���	��
� �
��������
���	����54�

5������ �
� �����
�' 

����' "���� 
��� ��	����

�� �	�����, ��
� ��
��� ����
�	������� �	
	�����; 2) 	�

��������� 

����	������
�
����
���� 
��"�
� ���	��
��$��������'
��� ������
��
�
%�	�����
��
�	��
��� 
. 
��	� ������
, �������� ��

��� � ����� �
��$ �	�����

� ���������
���� ��	����
����	�� %�

��	�� 
� ��

������, ����	
���� ���	�� 

� 	���	����

�	�����, �
. 
��� �� ���	�
���$
���� 
�
����"�
�� �

����� ��	���

�-����������
� � ���
����
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���$�����$ ��

������ (�2�

���� ��
��
�
%�	�����

�

�� ��-��	����
�����"������
�� 	����
���
	�
��' � 201

����5"����� 
$��������' �
 � ���, "�� ��
�����
��. 2�
��� � 	������
�' ��
��	�
��
�����
����$ 
�
 ��������

�������5� 

�� �!. ����
������ Servic
��

�' �����
	���������
�
�"�� �	���� 
�����
�� ��
�

� �����
 
� ��	����
�

� �	���	����
'. 
� ��-��	����
, %����	����
��-��	���� 

����

� ��	�
�
�	�� �	���
���
���"�� �
� ���	�
�
�

�� �����	��
�
�� ���	����

���� �� �"��
�����
����
�

	�� ��������

� ��	���� �
� ����
� �!

����"������

������
���, 
���� 
������

0���� ���	�
��
�� �! � �

�� 
�
 

�� 
�). 
�� 

�� 
�� 
��. 
�� 
13 

� 
�! 
�-
�� 
�� 
�� 

� 
�' 

� 
�� 
ce 
�� 
�� 
� 

�-
� 

�� 
��, 

��, 
�' 

� 

�� 
�� 
�� 
�� 

�� 
�� 
�� 
�� 

�� 
�� 
!, 
�� 

� 
�$ 

��. 
�� 
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6
���� ��
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��� ��-��	
�����%�����

C���� ������
� 
��$&�' ���
6!@ � ���� 
��������� ���

 

1. �
%�	�
�������

2. G��
��
H���"��


����
�
 48 �
�����
�
��

            

�. �
4�� �
����$���� � 
�� ��-��	��
��� [2, �. 590]

�� 	���	��
	��	�&�
�� �
� ���	������
ce Desk �	�
�

�� � 	���

� «�	�����
�	��� 
� ���
���"�� 
�	��
�����$
�� 

������
�� �&
�����$����



�' 
���	 ��
	��� �	�����

�������. G��
���� 	�
��, �

� «B�	�� 
�
���	&�
�� 

�� ����	��

��� %������
�����. ���

������$ 	�
�
������"
�' �
����� �����»
	����� � �
4
��

��� �	�
�� �� �	��	��
���
� ����5�

���"�� ���
�	������
�� 

�����

�� �
��"����' ����
��"����� �
%
��. – J.: �BK

���
�����
�
���� � ���
�

            

�������� � 
������
�� 

����: ��	��
]. 
� ��	��
���

�	�
���, ��

�
�� ��-��	�
� ���
��
���
��  �����
��

�������» � �
�
�
��. 
� 
� 	�
��� 
	�
��� �� �
&�
�� � �	�

��� �����-�
���	����, ���
��	��� � "���
 ��������� �
�� � � �
4��
� 	�
���» �
	�
��� � 
��. #	���	 %

����
�� – #

� 
�	���� �
 ����� ����
�� �� ������

�
%�	����� 
» � ��-�
%	�

4�' ��������
�
����� �	�
���� �
����

� 
� 	����$��
����� ���	�

� ���	�
�
��

!
�
4����� � 
���� �����
�

%�	������: �
K�6-J, 2011. 

��� ������-��
����
            

            

������
�5 

������ �	�

��
�� �
��

� ����	����
� �����
�
��
����� %����	
�
�� �
����
����� �	����
��-��	���� �

�	���������
���	������
�
�
���, 	����
��
� ������
��	�' 
�� ��
�����-"���� �

� ���$
�'&��
� �� �	���	��
��5"�
� ���
�
����
���,

%�	�� �����

#	���	 %�	�

�������, ��
��$������ �


����
�5 ��	

� ���	���� �
���	����	� �	
� 
��
���. �
 ��	�����
�
��, �	������

��� ������$


�
�� �	�
�
�. 

!����� �����
�����
���� 

���� C���	��$
����
�� � �

– 958 �. 

���������� 
                      

            

����� �����
������	��. G
���
����, �

�� 	�
�"�� 
� 	������
�


	�5��� � 
�	�
�
��� (�	�
�
���. 2����' 

� ����������

�� ��
�' �
�
�5 ��	�����
�����5 ����

������$
�� 
��	�"�
 
� �
� "���� ���

� �����	����
���5. 
���54�� ���
, ��
����



��
�� �	�����

�� ������
��

��
� ���
��

%�	����� �
	����� �� ��

�� ��"���� �
	���	�����, 
	��� �	�����

�� �	��	����
���5� 
��$&
���� ���	���

���, 
� 
���

$����

�� ��
� C���	��$, 
$, 2014. – 118

���� �
%�	

                    

            

��$
���� ��
G�� �	�����
�	�
������, 

�	���
��, 

�� 	�
��. 
���� 
� 	�
�
��). #�� 
�


�	�� 
� 	�
�
�54�' 
���

��	�

�' ���
� – ����
���

�
�' � 	���
����	�����,

�����
�
�� 	

�� ���	�"�

�$ ��

�� � 

���
��: ��	�
� �����
��
����
 
� 	���

� «B�	�� 
� 	

$ �	��
�� ��
� ����"�����


�� 
�	����
������� Serv

� � �������

� � ��������$
�� �
����
��
�� ���	��� 


����
�� �	��
� ����	�� �

���"
���� 
2013 (����.�

8 �. 
	�����

�� �

                      

           

������ �	���
�, ��
���4�

����
�
��

���	�"�

�

���, �%�	���
�	���� 
� 	
��� ��	�����

��

�� � �

���
� �	���
��� � ���	�

����
�� 	�

, �� � 
�	
	�
���. � 	�

�� ����	��
����	���$
�

������' 
��
�
����
��

�
��. 

	�
���» 

��	��� 
� ��
� 	��	�&�


� 
� 	�
���. 
vice Desk ��
��� �"���$ ��
$ ��� ������


� � ���������
� ���	�
�
��

��	�����. N��
���
���5� �


�
.). – J�
�

���-���: �"�


               ���

  �������

��	���� 	�

���� � �	��

���, 	�����

� 
� ���	�

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

�	�����, � ��

�
�� �
���

���. +��� 	
	��� %����	
����$���� 
�	
���� � 	��
�
�� ���	����, 

��	 
�	���, 
�, �����
���

�����
����
�

�� �
����


�������� 
� �
���
�� �	���

����
�� ���
���54��� �	
� � ���������
�$5 	�
��� �

����
�� ��

��: B����
�


. / #�� 	��. 

��� 3 

� 2015 


�� �� 
������ 
�� � 

�
�
�� 

�"�	�� 
������ 
�' ��� 
��
��, 

���	�� 
�
���, 

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

�	��� 
��$ � 

�� ��-

��� � 

���$�� 
���� � 

��5��� 
	�����. 
���

� 
������ 
�����' 

�$
�' 

J. �. 
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