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LEJIN OCBOEHUA ANCLUUTNJINHDI

OucumnnuHa uMeeT uenbio copmmupoBaTh y Byayulero cneum-
anuncTa MbllUSIEHWE, MO3BOMAIOWIEE MPUMEHATb 3HAHUS U MpaKTUYe-
CKME HaBblKM MO OpraHM3auuM yrpaB/ieHUst KaYeCTBOM Ha Mpeanpusi-
TUM TPYy30BOTO M MAaCCaXXMPCKOro TPaHCMOpTa B pa3pese AenCTBYlO-
Lei cucTeMbl ynpaBieHUst Ka4eCTBOM, COOTBETCTBYHOLLEW CTaHAapTam
NCO 9000 n mogensm Bceobluero ynpasfieHUs Ka4yecTBoM ansi obec-
reyYeHusl YAOoBIETBOPEHNS NOTPebHOCTEN NoTpebuteneit TpaHcnopTa.

OB6bLEKTOM M3YYEHUS AUCUMMIIMHBI «YMpaBieHWe Kaue-
CTBOM» SIBNSIETCS CUCTEMA YMNpPaB/IEHUS] KAYeCTBOM MPOAYKUMKU. AKTY-
anbHOCTb AMCLMMIMHBI 06YC/TOB/IEHA BbICOKOM 3HAYMMOCTbIO KayecTBa
YCyr B COBPEMEHHON 3KOHOMWYECKOW CUTYaLMW, @ TakxKe KSIloUEBOM
pOSbI0 KA4yecTBa B OLIEHKE KOHKYPEHTOCMOCOOHOCTU TPaHCMOPTHbIX
opraHusaumii. PaspaboTka MeponpusTMi MO COBEPLUEHCTBOBAHUIO
CUCTEMbI YNPaB/IEHUSI KAYECTBOM 06CNY)XMBAHUS NoTpebuTenel sBnsi-
€TCs HacCyLWHoN NpobnemMoi B HacTosILLEE BPEMSI.

AuncumnnnHa «YnpaBieHue KayeCTBOM» COAEPXKUT crieayolme
pasgensbi:

- acneKTbl M 3Tarbl pa3BUTUS YrPaBieHUs KaUEeCTBOM;

- METO/Ibl YNPaBNEHUSI KAYECTBOM;

- UHCTPYMEHTbI KOHTPOJISl KAYecTBa;

- CUCTEMbI YMpaBieHUSI KAYECTBOM;

- KBaNMMETpUsl Kak Hayka, ee posib, MeToabl M 061acTu npak-
TUYECKOrO NMPUMEHEHUS:

- ccbepbl NPUNOXKEHNSI METOAOB YMNPaBEHUS! KAYECTBOM.

B paboueit nporpaMMe AUCUMMIMHBI «YNpaBfieHe KayecTBOM»
npeaycMOTPEHO BbIMOMHEHUE CleayroWwmMx labopaTopHbIX paboT:

- MeToAbl OnpeaenieHnsl NapamMeTpoB BECOMOCTY MoKasaTesen
KayecTBa;

- METOAbl OLIEHKM YPOBHS KayecTBa.

TPEBOBAHUA K O®OPMJIEHUIO OTYETOB INO
JIABOPATOPHbLIM PABOTAM

OtyeT no nabopatopHoi paboTe odopMiseTcs B BUAe nedyar-
HOro TekCTa Ha nucTtax dopmata A4 B COOTBETCTBMM C 06LWMMK Tpe-
60BaHNAMM MO OPOPMIIEHMIO.
OTyeT po/mkeH BKAYaTh noagpobHoe onncaHne n obocHoBaHMe
pelleHns 3aaHns U COCTOATb U3 CreayoWwmnX pa3aesnos:
1. Llenb paboTbl;
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2. KpaTkuii TeopeTnyeckmii 0630p METOMOB pELLEHUS MPO-
61embl;

Mcnonb3yeMble B paboTte opmMynbl;

OnucaHne MeTOAMKN CO0pa UCXOAHBIX AAHHBIX;

McxoaHble AaHHble B BUAE Tabnuu;

lpacnueckne MaTepuansl B BuAe rpadukoB Anarpamm
nnn Tabnuu No pesynbTataM 06paboTKN MCXOAHBIX AaHHbIX;

ok w

7. Heobxoanmele pacyeTsl No pabore;

8. BbiBOAbI;

9. PekoMeHAauMM MO COBEPLUEHCTBOBAHMIO paccMaTpuBae-
MO Npobnemsl;

10. Cnuncok MCrosb3yeMon nuTepaTypsl.

JIABOPATOPHAS PABOTA N?1

MeTtoabl onpeaesieHMsa NnapaMeTpoB BECOMOCTM NoKa3sa-
Teneu KayecTea

MapameTpbl BECOMOCTM NOKasaTenen KavyecTBa UrpaloT BaXKHYHO
pofib B OLEHKE W OKa3blBAKT CYLLECTBEHHOE BSIMSIHUE HAa KOHEYHbI
pe3ynbTaT pacdeta. Cpean OCHOBHbIX METOAOB OnpeaeneHns napa-
METPOB BECOMOCTU pasnnyaloT cneayowme:

 3KCMEPTHBIN;

* NpefesnbHbIX 1 HOMUHAsbHLIX 3HAYEHW;

® SKBMBANIEHTHbIX COOTHOLLIEHWI;

® CTOMMOCTHbIX PErpecCUOHHbIX 3aBUCUMOCTEN (CTOMMOCTHOM).

Kaxabl U3 HUX obnagaeT CBOMMW OCOBEHHOCTSIMM, AOCTOMH-
CTBaMu U HepocTaTkaMu. [ns OueHKM kadyecTBa Ha 6ase MHOXecTBa
nokasarenei Haubonee npeanoYTUTENIbHBIM METOAOM [ANS peLieHns
3a/ay Mo OLEeHKe KaYyecTBa SIBSETCS SKCNEPTHLIN MeToa.

Kak Hay4Hbli1 cnocob 3KcnepTHbI MeToh pa3paboTaH CpaBHM-
TeNbHO HeJaBHO W HasbiBancs «[denbdu». B ganbHewem 6binn pas-
paboTaHbl Apyrve aHanorMyHble MeTofpbl, UMeKLMe B CBOEW OCHOBE
3KCMEPTHBIE OLIEHKMW.

CyLLHOCTb 3KCMEPTHbIX METOAOB 3aKIOYaeTCs B yCpeaHeHUu
MOJTyUYEHHbIX Pa3fIMYHbIMM CNocobaMm MHEHUI (CyXAeHWUI) cneuvanu-
CTOB-3KCMEPTOB MO pacCMaTpuBaeMbIM BOMPOCaM.

Hanbonee pacnpocTpaHeHHbIMW 3KCNEPTHBIMU METoAaMU SIB-
nsTCs:

- METOoA NpeanoYTeHnin (paHros);

- METOZA HeNnoOCpeACTBEHHOMO OLIEHMBAHUS;

- METOA COMOCTaBNEHUN.
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Metoa nipegrioyteHmyi (paHros) NpenycMaTpyBaeT paHXMUpPOBa-
Hue (ynopsiaoyeHue) uccneayembix O06BHEKTOB B 3aBUCMMOCTM OT WX
OTHOCUTENbHOW 3HAUMMOCTU (MPEAnoYTUTENbHOCTH).

Haunbonee npeanoytuTensHoMy 06bEKTY NpuCBamMBalOT paHr 1,
a HauMeHee MpeanoYTUTENBHOMY — MOCNEAHUIA PaHr, paBHbIi Mo ab-
COJMIIOTHOM BENMYMHE YMCy yrnopsinoumBaeMblix 06bekToB. MNpu npea-
MOYTUTENIbHON paccTaHOBKE OGLEKTOB 3KCMEPTU3bl OHWUM 3KCNEPTOM
CyMMa paHroB AO/DKHA PaBHSATbCA CYMME uYmMcen BCero HaTypasibHOro
psfa KonuMyecTBa 06bEKTOB, HauvHas C eAnHuubl. PesynbTupyiowme
paHr1 06BEKTOB paHXMPOBaHWS MO AaHHLIM OMPOCOB ONpeaensoTCs
KaK CyMMa paHroB Ansi kaxkgoro obbekTta. Mpu 3TOM B UTOre nepBbiit
paHr NpUCBaMBAETCS TOMY O6bEKTY, KOTOPbIA MOSyYMST HAUMEHbLLYIO
CYMMYy paHroB, a NocneaHuii — TOMy, Y KOTOPOro Okasanacb Hanbosb-
lwas cymma paHroB. TakuMm obpa3oM, 3TOT MeToA MO3BOSSIET onpeae-
NUTb MeCTo nccnepyemoro obbekTa cpean Apyrux 06bEKTOB CUCTEMBI.

Bonee TOYHbIM Takoe ynopsii04eHne CTaHOBUTCS MPU MEHbLLEM
KonnyecTee 06bEKTOB MCCNEAOBaHMS, U HA0bOoPOT.

[IOCTOMHCTBO MeToda COCTOUT B MPOCTOTE, @ ero HefoCTaTKU:
HEBO3MOXHOCTb C [OCTaTOYHOW TOYHOCTbIO PaHXMPOBaTb OOBLEKTHI,
KOMMYECTBO KOTOPbIX MpeBbiwaeT 15-20; Henb3s OTBETUTL Ha BOMPOC:
KaK [JaneKko Mo 3HAaYMMOCTM HaxoasdTcs muccneayemble obbekTbl Apyr
oT Apyra.

KoapdmumeHTbl BECOMOCTU KaXaoro U3 06BbeKTOB paHXupoBa-
HUS b MOXHO paccumTaTth no dopmyne

n—r +1
b, = s (1)

n

rae /17— Y1CNo UCCneayeMbix O6bEKTOB;
I — paHr UcceayeMoro o6bekTa no pesynbTaTaM SKCNepTUsbl;
Sy — cyMMa Bcex umncen ot 1 ao 7.

Cymma Bcex koapduumMeHToB BECOMOCTU by oT 1 Ao 17 paBHa
efvHuue.

[lpumep.: BbisiBNeHbl YeTbipe nokasaTens kadecrtsa (Xi; Xz; Xs;
X4). B onpoce y4yacTBoBano LWeCTb 3KCNepTOB.

PesynbTaTthl onpoca nokasaHbl B Tabnuue 1. Onpepenutb Ko-
achduumeHTsl BecoMmocTu (by, bz b3, b4) KaXkaoro U3 rnokasaTenen ka-
yecTBa.
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Tabnuua 1 — Pe3ynbTaThl ONpoca 3KCNepToB

IToka3arens OxcnepT
KauecTBa 1 2 3 4 5 6

X1 1 2 2 3 2 1
X2 2 1 1 1 3 2
X3 3 3 4 2 1 4
X4 4 4 3 4 4 3

n= 4,

S=1+2+3+4=10,

ri=2

4-2+1
b1 =——=0,3
10
U T.A.

B Tabnuue 2 nokasaHbl pe3ynbTaTbl pacyeToB Ko3(pduUuMeHToB
BECOMOCTM MO METOAY PaHroB.

Tabnuua 2 — PacyeT k03 PULMEHTOB BECOMOCTH
[Mokazarens | Cymma | Pesymprupytommii | KoaddunuenTt Becomo-

KavyecTBa | paHroB paHr CTH
o003HayYeHNE | 3HAYCHHE
X1 11 2 b1 0,30
Xo 10 1 07} 0,40
X3 17 3 b3 0,20
X4 22 4 b4 0,10
Sn 10 Cymwma b; 1

3aganme: OnpepenuTb MNoKasaTenu KayecTBa MacCaXXMPCKMX
nepeBo3oKk. Konnyectso nokasateneir 7-12. Onpocutb 20-30 nacca-
XKMPOB O 3HAYMMOCTU AN HUX KaXkAoro M3 npeasioXKeHHbIX napamer-
poB. PaccuntaTtb k03hULMEHTBI BECOMOCTU BCEX NMokasaTenei. Cae-
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naTb BbIBOA O BJIMSIHUM KaXAOrO M3 MoKasaTenen Ha YpPOBEHb KOM-
NEKCHOMN OLIEHKM Ka4yecTBa.

Metosn HerocpeacTBeHHoro ouerHuBarHns (6annbHbl) npea-
CTaBnsieT coboi ynopsiioYeHne mccnesyemMbix 06beKTOB B 3aBUCMMO-
CTW OT UX BaXXHOCTWU NYTEM NPUNUCbIBAHWNSA 6aNoB KaXXaoMy U3 HUX.

Hanbonee 3HauMMoMy 06beKTy aaeTcs Haubonbluee Konuue-
cTBO 6a//I0B MO NMPUHSATON LIKase, AvanasoH LUKasbl OLEHOK 06bIYHO
npuHmumaetcst ot 0 go 3; 5; 10 unmn 100. B npocTeiweM cnydyae oueH-
Ka MoXeT paBHsATbCs 0 unm 1. MHoraa oueHnBaHMe OCYLLECTBSIETCS B
cnosecHoi copme. Ans 6onbluero ynobcrea 06paboTku pesynbTaToB
ornpoca Takue oueHKM Heobxoanmo nepeBoaMTb B 6anfbHYHO LuKany
(HanpuMep, ANS OLEHOK: «OYeHb BaXKHbIN»; «BaXKHbIN»; «ManoBaX-
HbI» NpucBanBaloTcs 6ansbl 3, 2, 1 COOTBETCTBEHHO).

KoadhdmumeHTbl BECOMOCTM KaXXaoro n3 ob6beKTOB MOXHO pac-
cuuTatb no dopmyne

b =—“—, )

roe Mi — oueHKa BECOMOCTW /40 MoKasaTens k-M 3KCMepToM B
6annax;

N— YMCNO YYMTbIBAEMBIX NOKa3aTeNen KavecTsa;

N — KONMYECTBO YYaCTBYIOLLMX B SKCMEPTM3E SKCNEPTOB.

HenocpeacteseHHOe oLeHUBaHWE cneayeT NpUMEHSATb Mpu yBe-
PEHHOCTU MOSHOM NpodeCccMoHanbHON MHMOPMMPOBAHHOCTU 3KCMep-
TOB O CBOWCTBax ucciegyembix 06bekToB. o pesynbTaTaM OLEHOK
ornpeaenseTcs BeCOMOCTb (3HaYMMOCTb, BaXXHOCTb) KaXxaoro mccneay-
eMoro obbekTa. npumep npueeneH B Tabn. 2).

B Tabnuue 3 npusBeaeH npuMep OLEHUBaHWS YeTblpex 06LEKTOB
no fecatubanibHONM LiKane u pesynbTaTbl pacyeTa KO3 hUUMEHTOB
BECOMOCTM C MCMOJb30BaHMEM MeTofa HernocpeAcTBEHHOMo OLeHWBa-
HWs. KonmMyecTso 3KcnepTos 6.

b, =L —028
133 MT.a.
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Tabnuua 3 — OnpegeneHne pesynbTaToOB HEMOCPEACTBEHHOMO
OLieHMBaHNs 06bEKTOB

OxcnepT Cym
IToxaza- Koaddu-
Ma
TeJb Ka- LIUEHT Be-
1 2 3 4 5 6 | Oau-
4yecTBa COMOCTH
JIOB
X1 8 6 7 5 6 5 37 0,28
X2 10 | 8 7 9 7 8 49 0,37
X3 3 5 4 6 5 4 27 0,20
X4 4 3 3 2 5 3 20 0,15
Cymma Ganmos 133 1

3aganne: OnpenennTb Fpynnbl nokasaTesie KayecTBa nacca-
XUPCKMUX NepeBo3oK. KonmuecTso rpynn nokasatenen 3-5. OnpocuTtb
7-10 3KCNEepToB O 3HAUYMMOCTWM KaXAOW M3 rpynn nokasatenen. Pac-
cuntaTb KoachdMUMEHTHI BECOMOCTM BCEX MOKasaTenein. Caenatb Bbl-
BO/l O BAVUSIHUM KaXkOW rpynnbl rokasaTesieil Ha YpoBEeHb KOMMJIEKC-
HOWM OLIEHKM KayecTBa.

Metog conocras/ieHni OCyLLECTBNSIETCS NMAPHbIM CPAaBHEHWNEM U
nocnieaoBaTebHbIM COMOCTAaBIEHNEM.

Mpu NapHOM CpaBHEHUWM 3KCMEPT COMOCTaBMSIET UCC/edyeEMble
06beKTbl MO MX BaXXHOCTM MOMapHO, YCTaHaB/MBAs B KaXAaon nape
Hanbonee BaXHblil. Bce BO3MOXHble Napbl O6BLEKTOB 3KCMEPT npea-
CTaB/sIeET B BUAE 3aMNMUCK KaXkaon u3 koMbuHauui (06bekT 1 — 06bekT
2, 06bekT 2 — 06bekT 3 1 T. 4.) uan B opMe MaTpuubl, NpeacTas-
neHHol B Tabnuue 4.

Tabnvua 4 — MaTpuua OLUEHKM OBGLEKTOB METOAOM MapHOro

CpaBHeHus
Haumenosanue | Ne 00b- 1 2 3 H O61iee KOJI-BO
o0BeKTa eKTa o MIPEIIOYTeHIH
1 - 1 0 - 0
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2 0 - 0 1
3 1 1 - 1
H 1 0 o |... -

O6Liee KONMMYECTBO Nap CPaBHEHUSI paBHO

_H*(H-)

4 '
2

3)

rae H — konnyecTtso nccnenyembix o6bekToB 9KCNEPTU3HbI.

B pesynbTaTe CpaBHEHWS I3KCMEPT BbICKA3blBAET MHEHWE O
BaXXHOCTU Nap 06beKTOB, T. €. OTAAET OAHOMY U3 HUX MpeanoYTeHue.
MHorga akcnepTbl NpUXoaaT K BbiBOAY 06 3KBMBANEHTHOCTM KaXkKAoro
13 06bekTOB napbl. [N ynopsiaoyeHUs BCEX paccMaTpyBaeMbIX 06b-
€KTOB Heobxoamma nocneaytowas o0bpaboTka pesynbTaToB CpaBHe-
Hus. Hanbonee yaobHO OCyLLECTBNSATb NMapHble CpaBHEHUS U UX obpa-
60TKy, UCNONb3ys B KAYECTBE UHCTPYMEHTA MaTpuLbl.

Mpy 3anncK Kaxkaon KOMGWMHaUMKM 3KCMEpPT MNOAYEPKMBAET B
KaXxaoi nape cpaBHMBaeMbIX 06BEKTOB Hanbonee BaxkHbIh. Ha nepe-
CeYEHMN BePTUKANbHbIX U FOPU30HTAJIbHBIX CTPOK MaTpuLbl ANS KaX-
[0V Mapbl 06bEKTOB OH CTaBuT 1 mnvM 0 B 3aBMCMMOCTWU OT onpeje-
NEHHOM UM 3HAaYMMOCTM TOIO USIM MHOTO O6bekTa.

BecoMocTb Kaxaoro obbekTa CpaBHEHMS pacCuMTLIBAETCS MO

dopmyne

ZZ A
ENENE (4)
A*k

roe A yij — KONMYECTBO MpeanoyTeHui (eauHuu) Fro obbekTa
Hag ~M 06bEKTOM, YKa3aHHOE M 3KCMepTOoM;
A — obulee konn4yecTBo nNap o6bLEKTOB.

Pe3ynbTaTbl paboTbl BCEX 3KCMEPTOB CBOAST B 06LUyt0 Tabnuuy
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Tabnuua 5 — CBogHas maTpuua pe3ynbTaToB MAapHOro CpaBHe-
HUS1 06BEKTOB

Koi-Bo mpeanoutenuii i-ro

Haumeno- No 00BEKTa, TAaHHBIX IKCIEP- Cymma Beco-
mpen-
Ba-HUE 00Bb- | 00B- TaMH MOCTb
oy-
eKTa eKTa - o0BeKTa
tl23|...] x|"
1 - 1 0o |... 0
2 0 - 0 1
3 1 1 - 1

H 1 0 0 |... -

Mpy MCNonb30BaHMM MeToAa NocneAoBaTeNbHOro conocrasne-
HWUS 3KCNepT pacrionaraeT Bce uccneayeMble 06beKTbl B nopsiake mx
BaXXHOCTU. MpeaBapuTenbHO KaXkaoMy 06bekTy nMpucBavMBaeTCs onpe-
AeneHHoe konu4yectso 6annos, HanpuMep, no wkane ot 0 go 1. Ca-
MOMY Ba)XHOMY O6bEKTY AaeTcs 6ans, paBHbI 1, a BCeM OCTanbHbIM —
B MopsiAke yMeHbLueHWns ux 3Haunmmoctn ot 1 ao 0. [Janee akcnepT
pewaeT Bornpoc, byaer nmM BaXHOCTb 06bekTa, MMEKLWEro paHr 1,
6onbwe cyMMbl 6annbHbIX OLEHOK BCEX OCTanbHbIX 06bekToB. ECniu
6yaeT, To BenMunHa 6annbHOM OLIEHKM NMEpBOro obbekTa yBenn4nBa-
€TCs A0 3TOro ypOBHS, @ eC/iv HeT, TO 3KCNepT yMeHbLUaeT 3Ty Benu-
YMHY OO0 TAKOrO YMCIOBOrO 3HayeHusl, 4Tobbl OHa CTana MeHbLUe CyM-
Mbl OLIEHOK BCEX OCTasIbHbIX 06beKTOB. BennumHbl OUEeHOK BTOPOro,
TpPeTbero u nocneayowmnx 06bEKTOB N0 BaXXHOCTM ONpeaenstoTcs no-
CnepgoBaTeNlbHO aHanorMYHO OLUEHKEe MNepBoro Haubonee BaXkHOro
obbekTa. MeToa nocnegoBaTeNbHOr0 COMOCTaBMEHMS ON1S 3KCNEPTOB
Hanbonee TpyaoeMoK, O0COBGEHHO 3TO OLIYLIAETCS NPWU KONMYecTse,
NPEeBbILLAOLEM LLIECTb-CEMb UCCNeayEMbIX 06BEKTOB

3anaHne. W3yunTb anropuvtM WCMoOsb30BaHUS MeToda Coro-
cTaBneHun. OnpeaenuTb nokasaTenu OUeHKM TPaHCMOpTHOro obcny-
XuBaHus. BbibpaTb 5-7 akcnepToB. PaccumTaTtb KO3 dUUMEHTbI BECO-
MOCTM BCex nokasaTenel. Caenatb BbIBOA O BIUSIHUM KaXAOW rpynnbl
nokasaTenei Ha YpoBeHb KOMMIEKCHON OLIEHKWN KayecTBa TpaHCropT-
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TKudo

YUpaBAeHMe AUCTAHLOUMOHHOTIO 06y‘{eHl/lH U IMOBBIILIEHU A KBaJlI/ICl)l/IKaLI,I/Il/I

yllpaBJleHl/le Ka4yeCTBOM

HOro 06CNyXXMBaHWUsa NoTpebuTenen.

JIABOPATOPHAS PABOTA N22

MeToabl OLleHKM YPOBHSAl KauecTBa

Ha npakTvke, Npu OLEHKe KayecTBa NPOAYKLUMWU WUCMOSb3YIOT
cneayloLye MeTobi:

1. anddepeHunanbHbIi;

2. KOMIIEKCHBIN;

3. CMELLaHHbIN.

AuncdepeHumanbHbii METO/ OCYLLIECTBNISIETCA HA OCHOBE HEMo-
CPEACTBEHHOrO CPaBHEHWS €AMHWYHBIX MOKasaTesie KadyecTBa oue-
HVMBaEMOro BuAa MPOAYKUMM C COOTBETCTBYIOLIMMM MOKa3aTensiMu
6a3oBoro obpasua (3TanoHa Wan KOHKYpeHTa).

YpoBeHb KayecTBa OMnpeaenseTcs:

SAR,

P

<=k | (5)
S AP = +1,mpuAP, =P, ., — Py, 0 (pH IO3UTHBHBIX MOKa3aTeINsiX)
M) 21, npu AP, = :ayamn — Py O (TP HETATHBHBIX TIOKA3ATEIIAX)

roe P — eQMHWYHbIE NOKa3aTeNn KayecTsa;
PP23 — 3HaYeHWs nokasaTeneii 6a3oBoro obpasua.

Mpy 3TOM onpeaenstoT, AOCTUraeT I KayecTBO OLEHMBAEMON
ycnyrn kavectsy 6a3oBoro obpasua B LeNoM, Kakve eauHWUYHbIe Mo-
Ka3aTesiM OLEHWBAEMOWN YC/TyrM MPEBOCXOAST WM HE COOTBETCTBYIOT
nokasaTtensaM kadectsa 6a3oBoro obpasua, a Takke, HAaCKOMbKO OTNu-
YyalTca Apyr OT Apyra aHanoruuyHble eauMHU4YHbie MoKasaTenwu
CBOWCTB.

OncddepeHumanbHblii  METOA, OLEHKM YPOBHSI KayecTBa B
MepByl0 oyepeab KBanUMUKALMOHHLIA MeToA, KOTOpbIM Mo3Bonser
OLEHMBATb YCNyry MO TakKWMM KaTeropusiM KauyecTBa, Kak «MNpeBOCXO-
[VUT», «COOTBETCTBYET» WM «HE COOTBETCTBYET» OnpefeneHHOMY
YPOBHIO KauecTBa aHafiorMyHomn ycnyru. B 1o xe Bpems npu andce-
peHUMaNbHOM MeToAe OLEHKU KOMMYECTBEHHO OLEHWMBAIOTCS OTAENb-
Hble CBOMCTBA YC/yry, YTO MO3BOMNSIET NPUHMMATb KOHKpETHbIE pelle-
HWSI NO YMNpaBAEHMIO KAYECTBOM AaHHOW YCIyr.

KoMnnekcHbIn MeToa 2ou,eHKM YPOBHS KauyecTBa npeay-

1



TKudo

yupaBJIeHl/le AUCTAHLOUMOHHOTIO 06yqum{ W IIOBBIIIEHU A KBa.}ll/ICl)l/lKaLl,I/Il/l

yllp'dBJleHl/Ie Ka4yeCTBOM

CMaTpMBaeT MCMOMb30BaHME KoMMiekcHoro (obobleHHoro) nokasa-
Tens kayectsa. OTOT MeToA NPUMEHSIETCS B C/lyYasX, Korga oKasblBa-
€TCs LenecoobpasHbiM ypOBEHb KauecTBa Bblpa3uTb TOJSIbKO OAHWUM
ymcrioMm. HeobxoamMocTb 0O6beAMHEHUSI COBOKYMHOCTM  E€AMHUYHBIX
rokasaTesieil C Lesiblo MOJTlyYEHUs: OAHOr0 KOMMIEKCHOrO onpeaens-
€TCS YMCTO NPaKTUYECKUMM 3ajaqaMu.

KoMnnekcHbIl nokasaTenb kadectsa ycnyr (paboT) ¢ Ucrnonb3o-
BaHMeM apudmeTuyeckoro cnocoba ycpeaHeHust

K:Z(qixKi), (6)
i=1

roe g— A4 ancddepeHumnanbHbli nokasaTeslb KayecTsa;

ki — BecoBble KO3(MUUMEHTbI Aro MokasaTens KayecTtsa, mnpu
YCN0BWM, YTO MX CYMMa paBHa eanHuUE;

N — KONMYEeCTBO MokasaTesneit kayecTsa.

KoMnnekcHbI nokasaTenb kavecTtsa ycnyr (paboT) ¢ UCrnonb3o-
BaHMEM reoMeTpuYeckoro crocoba ycpeaHeHus

K=]Ta". 7)

Mpy OLEHKE CNOXHOW NPOAYKLMK, UMetoLel 60MbLUyo HOMEH-
KnaTypy nokasaTenien KauyecTBa, NPUMEHSIETCS OAHOBPEMEHHO U eau-
HUYHBLIM U KOMM/EKCHbIE MOKa3aTeNn KayecTBa, T.€. WUCMONb3yeTcs
CMeLlaHHbIi MeTod. CyLIHOCTb CMELIaHHOrO MeToda M MnocreaoBa-
TENbHOCTb [IEACTBUI: BCE WM YacTb €MHUYHBIX NMoKa3aTenei Kade-
CTBa 06BbEAUHSAIOT B rpynny, AN KOTOPbIX ONpefensioT rpynnoBo
(KoMnnekcHbIM) nokasaTenb. O6beanHEHWE eANHUYHBIX NMoKa3aTenen
B rpynnbl MPOVM3BOAUTCS B 3aBMCMMOCTU OT LIESIN OLIEHKM KayecTsa.
Hanbonee 3HaunMMble M XapaKTEPHbIE eAVHUYHbIE NOKA3aTeNN MOXHO
B FPynnbl He BK/OYaTb, @ pacCMaTpMBaTh MX Hapsay C rpynroBbIMU.

YucneHHble 3HaueHusl MoNyYeHHbIX FPYnMnoBbIX (KOMMIEKCHBIX)
rokasaTesieil U CaMOCTOSATENIbHO YUUTbIBAEMbIX €AUHUYHBIX MokKa3aTe-
NeN COMoCTaBNAOT COOTBETCTBYHOLEMY 6a30BOMY MOKasaTento, T.e.
NMPUMEHSIIOT NPUHUMN AnddepeHUManbLHOro MeToaa OLIEHKM YPOBHS
KayecTBa yCnyriu.

OueHKa YPOBHS KayecTBa OCYLLECTB/ISIETCA Ha OCHOBE CpefHe-
B3BELUEHHOrO apu(PMETUYECKOrO WM FeOMETPUYECKOro MokasaTe-
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yllp'dBJIEHl/Ie Ka4yeCTBOM

n4.
YpoBeHb kayecTBa CMeLlaHHbIM METOZIOM

T nj T
KZZﬁjXZ(qixKi):Z(ﬂjXFjgp)l (8)
j=1 i=1 j=L
K=]]r..”. (9)
i=1

roe  7— 4ucio rpynn nokasaTtenen KayecTsa;
Nj— YMCNO NMOKa3aTeNen KauectTsa B i rpynne;
[Bi— NapaMeTp BECOMOCTM i rpynbl NokasaTenei kavecTsa.

3ananne:
OnpocuTb NaccaXkMpoB MHEHWE O KayecTBe MO rokasaTensM,
BbIsSIBNEHHbIM B flabopaTopHoi paboTe No1.
OnpenenuTb cpefHVe OLEHKN BCEX MOKasaTeneu.
Pa3penutb nepeyeHb NpeAnoXeHHbIX NMokasaTenei kayecTBa Ha
rpynnebi.
Wcnonb3ys AaHHble nabopaTtopHoit pabotbl N91, paccumtathb
K03 UUMEHTLI BECOMOCTM KaXKAoro M3 paccMaTpuBaeMbIX rokasaTte-
nei no rpynnam.
PaccunTaTb k03DPULMEHTLI BECOMOCTM KaXXAOM rpynna noka-
3aTenen.
1) Wcnonb3ys auddepeHumanbHbIi METOZ BbINOAHUTL CpaBs-
HEHWEe eAMHMYHbIX MoKa3aTenein Ka4yecTBa;
2) Wcnonb3ys KOMMMEKCHbI METOA, BbIMOMHUTL pacyeT Ko-
3 UUMEHTOB KayecTBa Mo BCEM pynnamM TPaHCNOPTHOro
obcny>xusaHusi NoTpeduTenei;
3) Wcnonb3ys cMelaHHbIn MeTOA OMnpeaenuTb YPOBEHb Ka-
yecTBa 06CNyXM1BaHNUS NACCaXMPOB.
CpenaTb BbIBOAbI Ha OCHOBE aHanu3a MoJlyYeHHbIX pe3ysbTa-
TOB.
MpeanoXxutb MeponpuaTUs MO YNyYLWeHWKO KavyecTBa TpaHC-
NOpPTHOro 06CNy>XMBaHUS.
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