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С 1900 года менеджмент качества ‒ это важная часть в любой, уважающей себя, 

организации [1, с. 28]. И на сегодняшний день, обеспечение качественного управления 

организацией ‒ актуальная тема. 

В данной работе рассматривается использование трёх инструментов качества с 

последующей экспертной оценкой на примере ветки «Замоскворецкая» ГУП «Московский 

метрополитен». 

С помощью инструментов качества (диаграммы Ишикавы, контрольного листка и 

анализа Парето)  были установлены четыре фактора, наиболее влияющие на качество 

пассажироперевозок: состояние подвижного состава, износ пути, потребность в 

реконструкции станций, условия для пассажиров по всем факторам. Далее были 

задействованы специалисты-эксперты для выяснения границ принадлежности к низкому, 

среднему и высокому уровню опасности для каждого фактора. По полученным экспертным 

оценкам для каждого фактора по трём степеням оптимальности  рассчитывались 

вероятности появления элементов (P(xi)) и значения функций принадлежности µA(xi) по 

следующим формулам [1, с. 95-101]: 
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где, N‒ количество равных частей в интервале (0;1); xi ‒ элемент из множества 

выборки; n ‒ количество уровней в котором содержится элемент  xi; k ‒ количество 

элементов в выборке. 

Полученные Pi подставляются в формулу: 

 
где n ‒ количество всех элементов уровня в котором содержится элемент xi; m ‒ 

количество вычисленных (вышедших) элементов из уровня с элементом xi. С 

рассчитанными данным были построены графики (рис. 1, рис. 2, рис. 3, рис.4).  

 

 
Рис.1. Состояние подвижного состава 



 
Рис. 2. Износ пути 

 
Рис. 3. Потребность в реконструкции станций 

 
Рис. 4. Условия по всем факторам для пассажиров 

 

Также, была сформирована решающая таблица (рис. 5), по которой с помощью 

приблизительных показателей на замоскворецкой ветке (рис.6)  были найдены функции 

принадлежности по формуле, изображенной на рис. 7. 

 
Рис. 5. Решающая таблица 



 
Рис. 6. Приблизительные показатели на замоскворецкой ветке 

 
Рис. 7. Формула для нахождения функции принадлежности 

 

Максимальному значению функции принадлежности (µL1(30;2,5;35;6) =0,35) 

соответствовало управленческое решение r1 ‒ «устранение неисправностей», что в свою 

очередь равнялось оценке "5" ‒ хорошая безопасность и отличное качество работы 

метрополитена. 

Следовательно, для более точной оценки качества необходимо использовать 

несколько методов, т.е. создать подходящую систему. Не существует единой системы 

оценки качества для объектов простой и сложной структуры. Причём, идеальная система 

оценки качества должна включать не только фактические показатели, но и мнения 

экспертов в определённой области. Применение известных инструментов качества с 

последующим анализом экспертных методов позволит выявить не только причины, но и 

назначить определённые действия по их устранению. 

Следует отметить, что результаты решений зависят от квалификации лица, 

принимающего решения. 
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