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Upravljanje kvalitetom ključnih dimenzija i karakteristika paket usluge ima za cilj obezbjeđenje kvaliteta kojeg očekuju i zahtjevaju korisnici usluga. Osnovne dimenzije paket usluge su govorna usluga, usluga prenosa podataka i terminalna oprema. Faktorskom analizom rezultata istraživanja utvrđene su ključne determinante zadovoljstva korisnika, kao i ključne karakteristike koje imaju uticaj na kupovinu i korištenje paket usluge. Dodatno, primjenom FMEA metodologije, izvršena je analiza internih procesa jednog od telekom operatora na tržištu telekomunikacija Bosne i Hercegovine, te su dati prijedlozi mjera za poboljšanje.

Rezultati analize i izdvajanja, za korisnike, ključnih dimenzija i karakteristika paket usluge, te analize internih procesa, jeste kreiranje modela za stalno poboljšanje kvaliteta paket usluge.

Model je zasnovan na principima referentnog ISO 9001:2008 standarda za upravljanje kvalitetom i podrazumjeva ukrupnjavanje pojedinaćnih procesa i aktivnosti u jedinstven proces na nivou usluge. Također, model predviđa uključivanje svih zaposlenih u kreiranju i isporuci paket usluge poboljšanog kvaliteta.

