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Предложен подход к анализу эффективности методики ранжи-
рования мероприятий по повышению уровня качества с использова-
нием основ теории информации и теории принятия управленческих 
решений. На примере показан эффект введение информации при вы-
боре мероприятий по повышению качества. 

An approach to the analysis of the effectiveness of the ranking methods 
of measures to improve the quality level using the basics of information 
theory and management decision theory is proposed. The example shows 
the effect of the introduction of information when choosing measures to 
improve quality. 
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ВВЕДЕНИЕ 
В современной экономической ситуации, на фоне усложнения 

конструкции автомобилей, работники автосервиса чаще обладают 
большей информацией о процессах технического обслуживания и 
ремонта автомобилей (ТО и Р А), чем потребитель услуг. На основа-
нии этого можно утверждать, что рынок автосервиса относится к так 
называемым рынкам с асимметричной информацией о качестве. Раз-
витие таких рынков требует информирования потребителей об 
уровне качества услуг для поддержки принятия решения о выборе 
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поставщика услуг автосервиса. Решению этой задачи посвящены 
публикации автора [2, 3, 4, 5, 6]. 

 
ОСНОВНАЯ ЧАСТЬ 

Оценка уровня качества возможна по критериям, выражающим 
основные требования добровольной системы сертификации услуг на 
автомобильном транспорте. Проведенные исследования [2, 3, 4, 5, 6] 
показывают, что критерии в различной степени влияют на уровень 
качества. Разработаны два подхода для определения относительной 
важности критериев. Первый подход применим, когда имеется ста-
тистический материал по значениям критериев на различных пред-
приятиях [5]. Второй подход предполагает использования эксперт-
ных оценок относительной важности критериев [6]. 

Ранжировать мероприятия по повышению уровня качества про-
цессов ТО и Р А предложено на основе их многокритериальной 
оценки. Предложенная методика ранжирования оформлена в виде 
деловой игры [7] и внедрена в учебный процесс подготовки специа-
листов автомобильного транспорта. 

Предположим, что предприятие автосервиса, как информацион-
ная система, обладает начальным уровнем неупорядоченности B0. В 
качестве меры неупорядоченности используем понятие энтропии H.  

Связь неупорядоченности и энтропии можно выразить следую-
щей формулой [1]: 
 

𝐻𝐻 = 𝑎𝑎 ∙ 𝑙𝑙𝑙𝑙𝑙𝑙,                                           (1) 
 
где а – постоянная. 

Устранение неупорядоченности связано с введением в систему 
информации. В результате поступления в систему некоторого коли-
чества управляющей информации I, энтропия Н уменьшается на ве-
личину I [1].  

Начальный уровень неопределенности принимаем согласно реко-
мендациям профессора Р.Т. Абдрашитова (В0 = 0,65). Для определе-
ния постоянной а, определим начальную энтропию рассматриваемой 
системы. 

Определим уровень энтропии по классической формуле: 
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𝐻𝐻 = −�𝑝𝑝𝑖𝑖 ∙ 𝑙𝑙𝑙𝑙𝑙𝑙2𝑝𝑝𝑖𝑖,
𝑛𝑛

𝑖𝑖=1

 

 
где pi – вероятность нахождения системы в i-м состоянии; 

n – число возможных состояний системы. 
Событие i состоит в упорядоченности критериев определенным 

образом. Всего таких событий n = 6! = 720. В случае равной вероят-
ности этих событий:  
 

𝐻𝐻0 = −�
1

720
∙ 𝑙𝑙𝑙𝑙𝑙𝑙2

1
720

= 9.49.
720

𝑖𝑖=1

 

 
Для определения постоянной а воспользуемся выражением (1): 

 
𝑎𝑎 = 𝐻𝐻/𝑙𝑙𝑙𝑙𝑙𝑙. 

 
𝑎𝑎 = 9.49/ln (0.65) = −22.03. 

 
Предположим, что в результате исследования проведенного на 

предприятии получена информация Ω = {К5 ≈ К3 > К1 ≈ К4}. Энтро-
пия в этом случае будет равна Н1 = log2 24 = 4,59. 

Количество информации определяется как снижение энтропии: 
 

𝐼𝐼 = 𝐻𝐻0 − 𝐻𝐻1. 
 

𝐼𝐼 = 9.49− 4.59 = 4.9 бит. 
 
Окупаемость капитальных вложений в мероприятия по повыше-

нию качества процессов по техническому обслуживанию и ремонту 
автомобилей определим по формуле [1]: 

𝑇𝑇ок 𝑇𝑇ок0 = 𝑒𝑒𝑒𝑒𝑒𝑒(𝐼𝐼 𝑎𝑎⁄ ).⁄  
 

𝑇𝑇ок 𝑇𝑇ок0 = 𝑒𝑒𝑒𝑒𝑒𝑒(4.9 −22.03⁄ ) = 0.8.⁄  
 

Таким образом, снижение срока окупаемости капитальных вложе-
ний составит до 20 %. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

Качество является фактором, определяющим выбор потребите-
лями услуг конкретного предприятия автосервиса. Для информиро-
вания потребителей можно пользоваться критериями системы доб-
ровольной сертификации услуг на автомобильном транспорте. Об-
щий уровень качества определяется его многокритериальной оцен-
кой, при этом важную роль играет информация об относительной 
важности критериев. На основе многокритериальной оценки каче-
ства возможно ранжирование мероприятий направленных повыше-
ние уровня качества. Анализ эффективности предложенной мето-
дики на основе положений теории информации показал возможность 
снижения сроков окупаемости капитальных вложений. 
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