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УПРАВЛЕНЧЕСКИХ РЕШЕНИЙ ТРЕБОВАНИЯМ КАЧЕСТВА

THE CHOICE OFTHE CONFORMITYASSESSMENT METHOD OF MANAGEMENT
DECISION-MAKING WITH ТНЕ QUALITY REQUIREMENTS

Управленческое решение рассмотрено с позиций процессного подхода. Для моделирования процесса принятия уп-
равленческого решения применена методология функционального моделирования IDEF0. Проведен анализ методов
оценки качества. Обоснован выбор метода оценки соответствия процесса принятия управленческих решений требовани-
ям качества.
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Management decision-making is considered from the standpoint of the process approach. The model of management decision-
making is built on the basis of IDEF0 methodology. The methods of quality assessment are analyzed. The choice of the
conformity assessment method of management decision-making with the quality requirements was justified.

Keywords: management decision-making, assessment, quality, method, qualimetry, fuzzy logic.

ВВЕДЕНИЕ
Процесс принятия управленческих решений играет ключевую роль в управленческой деятель-

ности. Он составляет основную часть работы менеджеров любого звена и любой организации.
Показатели деятельности организации во многом зависят от качества принятых управленческих
решений. Качество процесса принятия управленческого решения определяет качество конечного
результата — собственно управленческого решения.

Теория и практика принятия управленческого решения, его разработка, рассматривались
Б.Г. Литваком, Э.А. Смирновым, Р.А. Фатхутдиновым, А.И. Орловым, В.М. Колпаковым,
К.В. Балдиным, М. Эддоусом, Р. Стэнфилдом, Г. Саймоном и другими отечественными и зару-
бежными учеными. Проблемам обеспечения качества управления организацией посвящены ра-
боты Г.Г. Азгальдова, В.Ю. Огвоздина, А.В. Аристова, Ю.И. Ребрина. Особое внимание сегодня
привлекают работы С.В. Кирисова, Т.В. Барта, В.В. Ефимова, А.В. Гличева, В.П. Панова,
Л.Е. Скрипко, где рассмотрены проблемы обеспечения качества с позиции процессного подхода.
Однако на сегодняшний день большее число исследований качества с использованием процессного
подхода посвящено производственным процессам. В то время как вопросы, связанные с обеспече-
нием качества управленческого решения, изучены не в полной мере. Открытым, например, остает-
ся вопрос оценки соответствия процесса принятия управленческих решений требованиям качества.

Обеспечение качества управленческих решений возможно при соблюдении определенных тре-
бований к процессу их разработки и принятия, определение которых сегодня является актуальной
задачей руководителя. Создание механизма обеспечения высокого уровня качества принятия уп-
равленческих решений невозможно без комплексной оценки его уровня. Именно по результатам
оценки уровня качества возможен выбор соответствующих ситуации способов и инструментов
совершенствования процесса принятия управленческих решений.
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ПОСТАНОВКА ЗАДАЧИ
Целью статьи является обоснование метода оценки соответствия процесса принятия управ-

ленческих решений требованиям качества.
РЕЗУЛЬТАТЫ
Относительно управленческого решения автор рассматривает качество как совокупность па-

раметров управленческого решения, которая обеспечивает возможность его реализации с задан-
ной эффективностью. Качество управленческого решения исследуется автором с позиций про-
цессного подхода, согласно которому качество конечного продукта (управленческого решения)
определяется качеством процесса. Процесс принятия управленческих решений состоит из после-
довательности этапов, процедур, операций и направлен на разрешение проблемной ситуации (ПС).

На основе методологии IDEF0 в среде BPWin была построена модель процесса принятия
управленческого решения (рис. 1, 2). Анализ этой модели позволил определить структурные
элементы системы требований относительно обеспечения качества процесса принятия управ-
ленческих решений, а именно: блок «Контроль выходов этапов процесса»; блок «Методы и ме-
тодики»; блок «Учет ограничений»; блок «Ресурсное обеспечение процесса»; блок «Професси-
ональные и психологические качества лица, принимающего решение (ЛПР)». В работе [1] авто-
ром были сформулированы требования к обеспечению качества процесса принятия управлен-
ческих решений в рамках отдельных блоков системы требований. Для оценивания соответ-
ствия процесса принятия управленческого решения требованиям качества в работе [2] была
разработана система показателей, которая отображает соответствие характеристик процесса
сформулированным требованиям. Для оценки соответствия процесса принятий управленческих
решений требованиям качества используется интегральный показатель, в котором агрегирова-
ны сложные характеристики процесса (качество выходов этапов процесса, качество ресурсного
обеспечения процесса, адекватность используемых методов и методик, учет ограничений, пси-
хологические и профессиональные характеристик лица, принимающего решение). Характерис-
тики процесса представляют собой агрегированные показатели, состоящие из частных каче-
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Рис. 1. Контекстная диаграмма «Процесс принятия управленческого решения» верхнего уров-
ня А-0 (Составлено автором)
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Рис. 2. Верхняя дочерняя диаграмма «Процесс принятия управленческого решения» уровня
А0 (Составлено автором)

ственных показателей [2] (рис. 3). Такой подход к исследованию процесса принятия управлен-
ческих решений ставит задачу выбора метода оценки, который позволил бы, во-первых, комп-
лексно оценить соответствие процесса принятия управленческих решений требованиям каче-
ства, во-вторых, однозначно интерпретировать уровень соответствия и, в-третьих, получить
результаты, которые могут быть использованы для совершенствования процесса принятия уп-
равленческих решений.

Рассмотрим существующие методы оценки качества объектов и возможности их использова-
ния для оценки соответствия процесса принятия управленческих решений требованиям качества.

В настоящее время в научной литературе представлено достаточно большое разнообразие
инструментов оценивания качества объектов. При этом выбор того или иного инструмента свя-
зан с используемым подходом.

Одним из наиболее простых методов оценки качества является измерительный метод. Изме-
рения осуществляются путем сравнения показателя измеряемой характеристики с эталоном.
Поскольку процесс измерения подвержен воздействию случайных факторов, то получаемый ре-
зультат может иметь погрешности. Кроме того, для целей оценки соответствия процесса приня-
тия управленческих решений требованиям качества этот метод не является подходящим, потому
что большинство оцениваемых параметров этого процесса носит качественный характер [3]. Этим
же объясняется и невозможность применения регистрационного метода, который осуществляет-
ся на основе наблюдения и подсчета числа определенных событий, предметов и затрат.

Следующий метод — статистический, который основан на сборе статистической информации
о параметрах и свойствах оцениваемого объекта и базовых образцов его обработки с помощью
статистических процедур и инструментов [3]. Этот метод с успехом применяется для оценки
качества продукции, однако для оценки соответствия процесса принятия управленческих решений
требованиям качества он имеет очень ограниченное применение вследствие отсутствия статис-
тических данных большинства параметров управленческого решения.
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В свою очередь, В. А. Винокуров [4] для оценки качества управления предлагает метод рас-
познавания образов, который заключается в сравнении оцениваемой структуры показателей (за
определенный период) с одной из возможных структур, которая определяется как эталон (норма-
тив). Возможности эффективного использования этого метода во многом определяются научны-
ми позициями исследователя, адекватностью понимания анализируемых ситуаций, наличием ана-
логий, успешных примеров и навыков решения похожих проблем.

К числу наиболее распространенных методов оценки качества относится сравнение оценивае-
мого предмета с другим, принятым за базу сравнения. Но применительно к управленческим рабо-
там, управленческим решениям, управляющим воздействиям в силу их уникального, не массового
характера трудно выбрать базу сравнения, так как отсутствуют эталоны, на которые надо равнять-
ся и по результатам сравнения с которыми можно было бы четко устанавливать уровень качества.

Метод сопоставления запланированных и реальных результатов основан на сравнении плано-
вых показателей с практически достигнутыми в результате реализации намеченных решений. В
этом случае базу сравнения образует информационный массив отчетных показателей о реальных
итогах осуществления управленческих решений. Уровень качества работы определяется степе-
нью соответствия реально полученных результатов тем, которые были намечены в ходе разра-
ботки и принятия планов, проектов, программ, прогнозов, других документов, решений. Сравнение
намеченных и реальных результатов дает объективную оценку качества управленческой дея-
тельности. Однако база такого сравнения может быть сформулирована только после практичес-
кой реализации решений, что значительно отодвигает сроки потенциально возможного оценивания
качества работ от периода их выполнения.

Метод анализа экспериментальных результатов применяется в тех случаях, когда прогрессив-
ность и действенность управленческого решения до его повсеместного распространения и вне-
дрения проверяются выборочно в экспериментальных условиях на группе регионов, отраслей,
объединений предприятий [4]. Качество выработанных решений устанавливается путем сравне-
ния показателей функционирования экономических объектов в экспериментальных условиях с
аналогичными показателями, которые имели место до перехода на эксперимент, или с показате-
лями работы объектов, не переведенных на условия эксперимента. Такой подход обладает общ-
ностью исходного замысла с методом сопоставления плановых и реальных результатов, но суще-
ственно отличается от него тем, что реальные результаты сравниваются с прошлыми, то есть по
сути используется статистическая база сравнения.

Метод вариантных сопоставлений [4] представляет естественный, широко распространенный
прием установления качества управленческих работ, осуществляемый посредством формирова-
ния базы сравнения на основе разработки нескольких вариантов проектов управленческих реше-
ний и сравнения их между собой. Такой подход удобен тем, что не требует поиска внешней по
отношению к данной работе базы сравнения. Кроме того, при вариантном анализе можно не толь-
ко установить сравнительное качество вариантов, но и выбрать лучший вариант, который прибли-
жается к оптимальному. Однако необходимость специального формирования многих вариантов
значительно усложняет работу. Использование этого метода для оценки соответствия процесса
требованиям качества ограничено.

В 1961 году Г.Г. Азгальдов окончательно формализовал метод количественной оценки каче-
ства, предложив название квалиметрии. На сегодняшний день Международная ассоциация каче-
ства товаров и услуг считает этот метод своим достоянием, хотя раньше он использовался толь-
ко при оценке качества материальных объектов [5]. В рамках науки квалиметрии изучается про-
блематика измерений качеств и разрабатываются методология и методы количественной оценки
качества объектов любой природы: материальных и нематериальных, одушевленных и неоду-
шевленных, предметов и процессов, продуктов труда и природы и т.д. Квалиметрия объединяет
количественные методы оценки качества, используемые для обоснования решений, принимае-
мых при управлении качеством продукции и стандартизации, а также при решении смежных с
ними вопросов управленческой деятельности.

Проявление интереса к квалиметрии вызвано тем, что, несмотря на множество существую-
щих методов оценки, все они имеют общий недостаток: неспособность на достаточно приемле-
мом уровне достоверности включать в расчет те характеристики оцениваемых объектов, кото-
рые имеют качественный характер, то есть по своей природе они не имеют материальной основы,
являются неизмеримыми, а их параметры могут быть только лингвистическими и для их количе-
ственного выражения до недавнего времени не существовало надежных методов оценки.
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На данный момент разработаны следующие методы оценки уровня качества в квалиметрии [3]:
дифференциальный; метод комплексной оценки уровня качества; смешанный метод; метод ин-
тегральной оценки; метод экспертной оценки. Дифференциальный метод заключается в сопос-
тавлении единичных показателей объектов с соответствующими показателями базового образ-
ца. Метод комплексной оценки уровня качества предусматривает использование комплексного
(обобщающего) показателя. Как правило, используют один, главный показатель, характеризую-
щий функциональные возможности и назначение объекта. Смешанный метод оценки качества
объекта соединяет в себе обе предыдущие методы с их достоинствами и недостатками. Сущ-
ность этого метода сводится к следующему: сначала единичные показатели объединяют в груп-
пы, для которых определяется групповой (комплексный) показатель, а затем значения последнего
для различных групп и самостоятельно учтенных показателей сопоставляют с соответствующи-
ми базовыми показателями. Метод интегральной оценки уровня качества находится как частное
от деления значения интегрального (итогового, комплексного) показателя качества объекта на
соответствующее базовое значение. Метод экспертной оценки уровня и показателей качества
объекта основан на использовании обобщенного опыта, квалификации и интуиции экспертов-спе-
циалистов в конкретной отрасли знаний.

Изучение преимуществ и недостатков перечисленных методов квалиметрии, соответствия
методов оценивания критериям отбора позволило сделать выводы о том, что для оценки отдель-
ных сложных характеристик (качество выходов этапов процесса принятия управленческих реше-
ний, качество ресурсного обеспечения, адекватность использованных методов и методик) целе-
сообразным является использование именно квалиметрии, в частности, метода комплексной оценки
уровня качества на основании получения экспертных оценок (в данном случае эксперт — это
ЛПР). Что касается профессиональных и психологических качеств ЛПР, то они оцениваются с
использованием профиля личности.

Отдельным вопросом становится выбор инструментария оценивания соответствия процесса
принятия управленческих решений требованиям качества, то есть с помощью какого метода бу-
дет рассчитываться интегральный показатель соответствия процесса принятия управленческих
решений требованиям качества. Этот процесс, как уже было отмечено ранее, является сложным
и неоднородным, все его характеристики — качественные и некоторые из них также являются
сложными.

При оценке качества объектов большой сложности целесообразно применять модели и алго-
ритмы оценки качества, в основе которых лежат методы оценки на основе теории нечетких мно-
жеств. Нечеткое множество — это совокупность элементов произвольной природы, относитель-
но которых нельзя с полной определенностью утверждать, принадлежит ли тот или иной элемент
данной совокупности или нет [6]. Нечеткая логика — одна из разновидностей неклассических
логик, в которой допускается непрерывное множество значений истинности высказываний и при-
меняются специальные логические операции и связки [7].

Выработка суждения по поводу выбора конкретного управленческого решения является очень
сложным процессом, поскольку затрагивает глубинные структуры мышления человека. Процесс
выработки суждения может идти нелинейным путем, скачкообразно, с использованием разнообраз-
ных мыслительных тактик, исходя из психологических особенностей индивидуума [8]. Наиболее
поразительным свойством человеческого интеллекта является способность принимать правильные
решения в обстановке неполной и нечеткой информации, в условиях неопределенности. Неопреде-
ленность можно классифицировать следующим образом [9]: неопределенность первого рода — нео-
пределенность, возникающая из вероятностного поведения физической системы; неопределенность
второго рода — неопределенность, связанная с нечеткостью рассуждений и восприятия.

Нечеткая логика ближе по духу к человеческому мышлению и естественным языкам, чем
традиционные логические системы. Она обеспечивает эффективные средства отображения нео-
пределенности и неточностей реального мира [8]. В отличие от традиционной математики, требу-
ющей на каждом шаге моделирования точных и однозначных формулировок закономерностей,
нечеткая логика предлагает совершенно иной уровень мышления, благодаря которому творчес-
кий процесс моделирования происходит на наивысшем уровне абстракции, при котором постули-
руется лишь минимальный набор закономерностей. Нечетко-множественный подход позволяет
учитывать в процессе оценки соответствия процесса принятия управленческих решений требова-
ниям качества качественные аспекты, не имеющие точной числовой оценки.
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Нечеткие числа, получаемые в результате «не вполне точных измерений», во многом анало-
гичны распределениям теории вероятностей, но свободны от присущих последним недостатков:
малое количество пригодных к анализу функций распределения, необходимость их принудитель-
ной нормализации, соблюдение требований аддитивности, трудность обоснования адекватности
математической абстракции для описания поведения фактических величин [10].

Таким образом, для определения интегрального показателя соответствия процесса принятия
управленческих решений требованиям качества следует выбрать метод нечеткой логики, для
определения составляющих интегрального показателя, а именно качества выходов этапов про-
цесса, использованных методов и методик, качества ресурсного обеспечения — квалиметрию.
Для оценки соответствия психологических и профессиональных качеств ЛПР требованиям будет
использован профиль личности.

ВЫВОДЫ
Управленческое решение рассмотрено с позиций процессного подхода. Для моделирования

процесса принятия управленческих решений использована методология функционального моде-
лирования IDEF0. Для получения однозначного ответа на вопрос об уровне соответствия процес-
са принятия управленческих решений требованиям качества предложено использовать интеграль-
ный показатель, который формируется на основе системы показателей, отражающих качество
выходов этапов процесса принятия управленческих решений, качество ресурсного обеспечения
процесса, учета ограничений процесса, адекватности использованных в процессе методов и ме-
тодик и психологических и профессиональных характеристик лица, принимающего решение. Ана-
лиз существующих методов оценки качества показал, что на настоящий момент хорошо отрабо-
танный инструментарий имеет наука квалиметрия. Изучение преимуществ и недостатков мето-
дов квалиметрии позволило сделать выводы о том, что для получения оценки уровня качества
отдельных характеристик процесса могут быть применены метод комплексной оценки уровня
качества и метод экспертной оценки. Определение интегрального показателя соответствия про-
цесса принятия управленческих решений требованиям качества будет осуществляться с помо-
щью метода нечеткой логики.
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