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I. ВВЕДЕНИЕ 

Качество всех товаров и услуг, производимых челове-
ком, определяется, прежде всего, качеством принимаемых 
решений на всех этапах их жизненного цикла. Каждый 
этап менеджмента качества – планирования и обеспечения 
качества, управления качеством, совершенствования каче-
ства – представляет собой процесс принятия управленче-
ских, конструкторских, технологических и др. решений, 
качество которых определяет качество проектируемого 
объекта или услуги.  

Одна из основных особенностей менеджмента качества 
(МК) – нечеткость («мягкость») качества как объекта пла-
нирования, управления, совершенствования. Таким обра-
зом, качество как объект менеджмента является фаззи-
объектом. Это свойство объекта менеджмента превращает 
и весь МК в фаззи-менеджмент качества.  

Основой процесса принятия управленческих решений 
в МК, как и в других видах менеджмента, является его 
информационное обеспечение (ИО). Особенность ИО МК, 
прежде всего на этапах планирования и совершенствова-
ния качества, состоит в том, что оно должно обеспечить 
оценку уровня удовлетворенности потребителя совокуп-
ностью степени выраженности свойств проектируемого 
объекта или услуги. Информация, имеющаяся в распоря-
жении проектантов качества, должна обеспечить возмож-
ность прогнозного оценивания уровня удовлетворенности 
потребителя качеством объекта. При этом надо учитывать, 
что потребитель является коллективным и на этапе созда-
ния продукта – предполагаемым, не имевшем реального 
контакта с этим продуктом.  

Требования потребителя к желаемому уровню качества 
создаваемой продукции или услуги и оценка этого уровня 
применительно к готовой продукции на всех этапа её жиз-
ненного цикла выражается лингвистическими перемен-

ными в терминах естественного языка, которые также яв-
ляются нечеткими. Для использования таких переменных 
в автоматизированных системах поддержки принятия ре-
шений (АСППР) необходимо их преобразование в набор 
некоторых упорядоченных вербальных оценок и методов 
дальнейшего формального использования. 

Один из путей, позволяющих использовать нечеткую 
информацию как компонент АСППР СМК – применение 
методов нечетких вычислений и нечеткой логики (фаззи-
технологии). Эти методы нашли достаточно широкое 
применение в самых различных видах менеджмента, в 
экономике, в управлении техническими системами  и в 
других областях [1, 2, 3]. В докладе рассматриваются не-
которые вопросы использования фаззи-технологий в 
СМК. 

II. АНАЛИЗ ИНФОРМАЦИОННО-ЛИНГВИСТИЧЕСКОГО 

ОБЕСПЕЧЕНИЯ МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА 

Менеджмент качества нацелен на выполнение требо-
ваний потребителей и на стремление превзойти их ожи-
дания. Задача ИО МК – получение, обработка и представ-
ление разработчикам продукции (услуг) необходимой со-
вокупности данных и сведений. Эта информация должна 
обеспечить уверенность менеджмента в том, что принима-
емые на ее основе управленческие, конструкторские, тех-
нологические и др. решения приведут к желаемым ре-
зультатам.   

Качество любого производимого продукта или услуги 
формируется, обеспечивается, контролируется и совер-
шенствуется на всех этапах жизненного цикла продукции. 
На этих этапах осуществляются такие действия, как: 

 определение прямых и косвенных потребителей, 
потребности которых планируется удовлетворять 
проектируемой продукцией (услугой); 

 понимание настоящих и будущих потребностей и 
ожиданий этих потребителей; 

 соотнесение ресурсов организации с потребностя-
ми и ожиданиями потребителей; 

 доведение потребностей и ожиданий потребителей 
до работников организации; 

 планирование, проектирование, разработка, произ-
водство, поставка и обслуживание продукции; 
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 предоставление услуг для удовлетворения потреб-
ностей и ожиданий потребителей; 

 измерение и мониторинг удовлетворенности по-
требителей и определение соответствующих дей-
ствий; 

 определение действий в отношении меняющихся 
потребностей и ожиданий заинтересованных сто-
рон, которые могут оказать влияние на удовлетво-
ренность потребителей; 

 активный менеджмент взаимоотношений с потре-
бителями для достижения устойчивого успеха [4]. 

В процессе выполнения всех этих действий происхо-
дит обмен разнообразной информацией, ее преобразова-
ние, формализация и др. На основе этой информации про-
исходит принятие управленческих, конструкторских, тех-
нологических и др. решений. Принятие решений является 
сложным процессом, всегда связанным с неопределенно-
стью. Неопределенность вызывается не только отсутстви-
ем или недостаточностью источников информации. Ис-
точником значительной части  используемой в менедж-
менте качества информации являются разнообразные по-
требители («голос потребителя»), а также люди, связанные 
с производством, транспортировкой, обслуживанием, ути-
лизаций продукции. Эта информация выражается в линг-
вистических терминах, которые могут иметь различную 
смысловую и оценочную интерпретацию, носят субъек-
тивный характер.  

Современные системы менеджмента качества (СМК) 
являются в значительной степени автоматизированными. 
Как все автоматизированные системы (АС) управления, 
СМК состоит из совокупности обеспечений:  

 организационного (совокупность документов, 
устанавливающих организационную структуру, 
права и обязанности персонала); 

 методического (совокупность документов, описы-
вающих технологию функционирования системы, 
методы выбора и применения методов и приемов 
для получения конкретных результатов в процессе 
функционировании АС); 

 технического (совокупность всех технических 
средств, используемых при функционировании 
АС); 

 математического (совокупность математических 
методов, моделей и алгоритмов, примененных в 
АС); 

 программного (совокупность программ и про-
граммных документов, предназначенная для функ-
ционирования АС); 

 информационного (совокупность форм докумен-
тов, классификаторов, нормативной базы и реали-
зованных решений по объемам, размещению и 
формам существования информации, применяемой 
в АС); 

 лингвистического (совокупность средств и правил 
для формализации естественного языка, использу-
емых при функционировании АС) [6].  

ИО и ЛО в любой системе являются основой принятия 
решений. Качество этих обеспечений в СМК в значитель-
ной мере определяют уверенность пользователей СМК в 
получении желаемых результатов в области качества. ИО 
и ЛО СМК существенно отличаются от АС управления в 
технических системах и производством широким исполь-
зованием лингвистических оценок показателей качества, 
различным их смыслом при использовании пользователя-
ми продукции и пользователями СМК 

III. АНАЛИЗ ПРИМЕНЯЕМЫХ МЕТОДОВ И ИНСТРУМЕНТОВ 

МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА 

Основная задача СМК предприятия на ранних этапах 
проектирования продукции или услуги состоит в преобра-
зовании информации, определяющей удовлетворенность 
потребителя, в совокупность требований.  

Эти требования отражают потребности или ожида-
ния, которые различным образом выявлены, предпола-
гаются или установлены различными нормативными 
актами. Требования формулируются предполагаемой 
совокупностью потребителей продукции или услуг, при 
этом часть этих характеристик может быть сформулиро-
вана потребителем только после использования создава-
емой продукцией.  

Для принятия управленческих, конструкторских, 
технологических и других решений совокупность требо-
ваний должна быть преобразована в совокупность ха-
рактеристик, т.е. отличительных свойств проектируемой 
продукции или услуги. Существуют различные классы 
характеристик, такие как: 

a) физические (механические, электрические, хими-
ческие или биологические характеристики); 

b) органолептические (связанные с запахом, осязани-
ем, вкусом, зрением, слухом); 

c) этические (вежливость, честность, правдивость); 

d) характеристики, связанные со временем (пункту-
альность, безотказность, доступность, непрерыв-
ность); 

e) эргономические (физиологические характеристики 
или связанные с безопасностью человека); 

f) функциональные. 

На базе множества характеристик формируется сово-
купность характеристик качества как присущих объекту 
характеристик, относящаяся к требованиям, т.е. суще-
ствующая на постоянной основе. Отметим, что качество 
определяется в [4] именно как степень соответствия сово-
купности присущих характеристик объекта требованиям.  

Сформированная в таком виде информация является 
основой для принятия решений. Достоверность, объектив-
ность, точность, своевременность этой информации обес-
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печивают высокий уровень уверенности в достижении 
планируемых результатов в области качества.  

В настоящее время для получения и обработки необхо-
димой информации разработан и используется обширный 
арсенал методов и инструментов [7, 8]. Значительная их 
часть ориентирована на использование статистической 
информации. Такой подход мало пригоден при проектиро-
вании инновационной продукции, для которой опыт ис-
пользования, а часто и пожелания потенциальных потре-
бителей (голос потребителя) или отсутствуют, или мало 
достоверны. Соответственно, в принципе отсутствует и 
релевантная статистическая информация. Основой приня-
тия решений в таких случаях является эвристическая ин-
формация, получаемая не только от экспертов, но и от 
предполагаемых обычных потребителей.  

При этом возникает неопределенность, связанная с ма-
лой компетентностью таких источников информации, ис-
пользования ими разнообразных плохо формализованных 
терминов и шкал для оценки характеристик, стохастиче-
ская изменчивость условий использования проектируемой 
продукции, различие терминологии специалистов различ-
ных профессий и прочее.  

Прорывные инновационные проекты, приводящие к 
радикальному пересмотру и изменению имеющихся про-
цессов или к их замене новыми, могут быть осуществлены 
путем организации коллективной работы высококвалифи-
цированных специалистов в так называемых межфункци-
ональных командах по улучшению качества. В менедж-
менте качества на  всех его этапах широко используются 
командные методы работы. Коллективная работа в коман-
дах применяется в таких методах, как  анализ видов и по-
следствий отказа (FMEA), развертывание функции каче-
ства (QFD), методологии реинжиниринга, бенчмаркинга, 
«шесть сигм», Тагучи, работа кружков качества и др. Ши-
роко используют многофункциональные команды для вы-
работки исходной информации и принятия коллективных 
решений. Процедуры получения и согласования использу-
емой специалистами разных направлений и опыта работы 
терминологии, формализации понятий, измерительных 
шкал, формализации методологии принятия коллективных 
решений  

Влияние рассмотренных причин на качество принима-
емых решений существенно возрастает при автоматизации 
систем менеджмента качества и использовании систем 
поддержки принятия решений. 

IV. ФАЗЗИ-ТЕХНОЛОГИИ В МЕНЕДЖМЕНТЕ КАЧЕСТВА 

Использование фаззи-технологий в различных видах 
менеджмента, как и в технических системах управления, 
получает всё большее развитие в связи с повышением 
уровня автоматизации, так и в связи с резким ускорением 
всех процессов в обществе, быстрой сменой технологий, 
возможностей и потребностей потребителей, изменением 
приоритетов и ряда других причин.  

Одно из основных требований к современным СМ – 
принятие решений на основе фактов. Применительно к 
СМК это требование сформулировано в [5] как принятие 
решений, основанное на свидетельствах.  

В качестве базовых методов для создания моделей при-
нятия решений используются методы теории нечётких мно-
жеств, позволяющих моделировать плавное изменение 
свойств объекта, а также неизвестные функциональные за-
висимости, выраженные в виде лингвистических перемен-
ных. В различных приложениях успешно применяются:  

 методы построения функций принадлежности для 
создания моделей описания количественных и ка-
чественных факторов среды принятия решений на 
основе экспертных оценок. В результате для каж-
дого из анализируемых факторов создаются линг-
вистические переменные, позволяющие получать 
нечёткие лингвистические оценки анализируемых 
характеристик. Эти переменные характеризуют 
уровень выраженности анализируемого характери-
стики («низкий уровень», «достаточный уровень»), 
могут использоваться в остальных моделях приня-
тия решений в качестве входных данных; 

 системы нечётких эталонных высказываний (про-
дукционных правил), которые могут  применяться 
для описания нечётких качественных зависимо-
стей между несколькими входными и одной вы-
ходной характеристикой в виде правил вида «ЕС-
ЛИ – ТО». При этом сами величины описываются 
в виде лингвистических переменных. Эти системы 
используются для формализации множества аль-
тернатив принимаемых решений на разных этапах 
их анализа и выбора; 

 нечёткая модель позволяет определить чёткие зна-
чения характеристик проектируемой продукции и 
услуг при нечёткой зависимости между ними и 
входными параметрами в виде продукционных 
правил. В результате появляется возможность 
ранжировать по важности (полезности) различные 
альтернативы принимаемых решений, влияющие 
на принятие решений факторы внешней и внут-
ренней среды и др;  

 иерархическая модель оценки возможных вариан-
тов принимаемых решений с помощью метода 
анализа иерархий позволяет адекватно учитывать 
факторы, влияющие на оценку качества проекти-
руемой продукции и услуг, оценивать на основа-
нии нечётких экспертных суждений возможность 
наступления случайных состояний на рынке, слу-
жить поддержкой принятия решения при выборе 
приоритетного направления совершенствования 
качества продукции;  

 модель интегральной оценки качества на различ-
ных этапах жизненного цикла продукции опреде-
ляется на основе функций принадлежности нечёт-
ких переменных, описывающих целевые характе-
ристики качества. 

В настоящее время хорошо разработаны математиче-
ские основы фаззи-технологий, разнообразные методы их 
компьютерной поддержки, практика моделирования с ис-
пользованием пакета MATLAB [10–14].  
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V. ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

Системы менеджмента качества являются системами, 
которые по своим свойствам ориентированы на широкое 
применение фаззи-технологий для повышения достовер-
ности всех видов принимаемых решений на всех его эта-
пах. К сожалению, информация о применении фаззи-
технологий в СК практически отсутствует. Авторы имеют 
положительный опыт применения фаззи-технологий в 
управлении качеством образования [15–17]. Нам пред-
ставляется, что необходимо включить изучение фаззи-
технологий в учебные планы университетских образова-
тельных программ подготовки специалистов как по 
направлению «Управление качеством», так и по техниче-
ским и технологическим направлениям.  
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