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Санкт-Петербургский государственный университет аэрокосмического приборостроения 

В статье представлена организационная инновация, включающая элементы структурирования функции 

качества, отражающие подпроцессы и потребительские требования, включающие предпроизводные стадии, 

основные стадии, стадии контрольно-упаковочных этапов с использованием, модифицированным матрицы 

голоса потребителя, учитывающие проблемы и частоту их возникновения в процессе. Суть организационной 

инновации заключается в выборе и применении модели управления знаниями, выявлении особенностей каждой 

модели с характеризующим её полезным эффектом для применения в матрице голос потребителя с 

нивелированием проблем и учётом потребительских требований для подбора и разработки рекомендаций.  
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The article presents an organisational innovation that includes elements of quality function structuring, reflecting 

sub-processes and consumer requirements, including pre-production stages, main stages, and stages of control and 

packaging stages with the use of a modified matrix of the voice of the customer taking into account the problems and 

frequency of their occurrence in the process. The essence of organisational innovation is the selection and application of 

knowledge management model, identification of the features of each model with its characteristic useful effect for 

application in the matrix of consumer voice with levelling of problems and consideration of consumer requirements for 

selection and development of recommendations. 
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Введение 

Современные производственные системы сталкиваются с необходимостью постоянной 

адаптации к динамичным рыночным условиям, ужесточением требований к качеству 

продукции и ростом сложности технологических процессов. В данной ситуации эффективное 

управление знаниями становится критическим фактором обеспечения 

конкурентоспособности предприятий. Однако традиционные подходы к структурированию 

знаний зачастую не учитывают специфику этапов основного производственного процесса, что 

приводит к накоплению несистематизированного опыта, повторяющимся ошибкам и 

снижению скорости реагирования на изменения [1-2]. Особую актуальность приобретает 

задача интеграции инструментов качества с моделями управления знаниями, позволяющими 

нивелировать проблемы на всех процессах. 
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Исследование направлено на разработку и апробацию организационной инновации для 

управления знаниями в производственном подразделении. 

 
 

Рис. 1. Процессы подразделения 

ТП = {1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8}, где 

1, 2, 3  предпроизводственные стадии 

4, 5, 6  производственные стадии 

7, 8  контрольно-упаковочные этапы 

𝑄ТП {

{ТП1, ТП2, ТП3 } = П
{ТП4, ТП5, ТП6 } = Пр

{ТП7, ТП8 } = КУ

 

 

Общие положения. На первом этапе была разработана модифицированная матрица 

голоса потребителя на основе анализа методов структурирования качества [3-5]. Матрица 

интегрировала этапы основного процесса: предпроизводственные стадии, основные 

производственные операции и контрольно-упаковочные этапы. 

 

Таблица 1 – Процесс входного контроля методом «Голос потребителя» 

№ Процесс 
Потребительские 

требования 

Значимость 

1-100% 

Приоритетность 

1-n 

1. Поступление детали 

Простота приема 20 6 

Легко открывать 50 5 

Без документов 80 4 

2. Размещение детали 

Легко проверить 70 3 

Удобно распаковывать 90 1 

Быстро открывать 90 2 

3. Проверка качества 

Точность измерений 85 2 

Скорость проверки 75 3 

Понятные критерии качества 60 4 

4. Документирование 

Автоматическое заполнение 

данных 
90 1 

Минимум ручного ввода 80 2 

Доступ к истории проверок 70 3 

5. Упаковка 

Соответствие стандартам 

безопасности 
95 1 

Защита от повреждений 85 2 

Экономия материалов 50 4 

6. Передача на склад 

Быстрая маркировка 80 2 

Интеграция с системой учета 90 1 

Минимизация ручных 

операций 
70 3 
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Табличное представление матрицы голоса потребителя, отражающую процессы и 

потребительские требования, адаптированные под декомпозированные основные процессы 

производства, учитывает проблемы и частоту их возникновения в процессе 

производственного подразделения. 

 

ТП1 =
Тх1.1 Тх1.2 Тх1.3

Тх2.1 Тх2.2 Тх2.3

Тх3.1 Тх3.2 Тх3.3

 Х 

(ПТ)Пх1.1 (ПТ)Пх1.2 (ПТ)Пх1.3

(ПТ)Пх2.1 (ПТ)Пх2.2 (ПТ)Пх2.3

(ПТ)Пх3.1 (ПТ)Пх3.2 (ПТ)Пх3.3

 

ПТ(Пх) ∈ ТП1 = {
(ПТ)Пх𝑖.𝑗 = ∫ Пх𝑖.𝑗(𝑡)𝑑𝑡, для 𝑖 = 1, 3, 5

Т

0

𝑋(ПТ)Пх𝑖.𝑗 = Пх𝑖.𝑗 ∗ 𝛼, для 𝑖 = 2, 4

 

 

Таблица 2 – Матрица взаимодействия технических характеристик и потребительских 

требований 

№ Процесс 
Технические 

характеристики 
Проблема Требования 

Частота 

возникновения 

проблемы 

1 
Поступление 

детали 

Скорость приемки 
Задержки из-за 

отсутствия документов 
Простота приема 12 

Точность учёта Ошибки в маркировке Легко открывать 8 

Автоматизация 

проверки 
Ручной ввод данных Без документов 15 

2 
Размещение 

детали 

Время распаковки Повреждения упаковки Легко проверить 5 

Доступность зоны 

хранения 

Неудобный доступ к 

деталям 

Удобно 

распаковывать 
10 

Эргономика рабочего 

места 

Высокая утомляемость 

оператора 
Быстро открывать 7 

3 
Проверка 

качества 

Точность 

измерительных 

инструментов 

Погрешности в 

измерениях 

Точность 

измерений 
6 

Время проверки 
Задержки из-за ручных 

операций 

Скорость 

проверки 
9 

Стандартизация 

критериев 
Субъективность оценок 

Понятные 

критерии качества 
4 

4 
Документи- 

рование 

Скорость заполнения Ошибки в данных 

Автоматическое 

заполнение 

данных 

14 

Интеграция с ERP-

системой 

Дублирование 

информации 

Минимум ручного 

ввода 
11 

Доступность архивов 
Потеря исторических 

данных 

Доступ к истории 

проверок 
3 

5 Упаковка 

Соответствие ГОСТ 
Нарушение стандартов 

безопасности 

Соответствие 

стандартам 

безопасности 

2 

Прочность материала 
Повреждения при 

транспортировке 

Защита от 

повреждений 
7 

Расход упаковочных 

материалов 
Перерасход материалов 

Экономия 

материалов 
9 

6 
Передача на 

склад 

Скорость маркировки Ошибки в кодах 
Быстрая 

маркировка 
6 

Автоматизация учета 
Ручное внесение 

данных в систему 

Интеграция с 

системой учета 
8 

Оптимизация 

логистики 

Простои из-за 

неверного размещения 

Минимизация 

ручных операций 
5 
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Матрица взаимодействия отражает связь ключевых этапов производственного цикла, их 

технических параметров, выявленных недостатков, ожиданий клиентов и частоты 

возникновения проблем [8-14]. Данная матрица демонстрирует узкие места в 

производственных процессах, определяет приоритеты для внедрения инноваций в 

производство и повышает эффективность управления знаниями. 

 

Таблица 3 – Модели управления знаниями 

№ Модель управления знаниями Полезный эффект 

1. Модель И. Нонака. И.Такеучи Преобразование неявных знаний в явные, улучшение 

обмена опытом между сотрудниками. 

2. Модель Г.Хедлунда Усиление межорганизационного взаимодействия и 

кросс-функционального обмена знаниями. 

3. Модель М. Эрл Интеграция управления знаниями в бизнес-стратегии 

для повышения конкурентоспособности. 

4. Модель Л.Эдвинссона Оценка и управление интеллектуальным капиталом, 

повышение прозрачности активов. 

5. Модель Э. Караяниса Стимулирование инноваций через систематизацию 

процессов создания новых знаний. 

6. Модель К. Виига Оптимизация управления проектами за счёт 
структурированного использования знаний. 

7. Модель Д.Сноудена Адаптация к сложным и неопределённым условиям 

через контекстное принятие решений. 

8. Модель Э. Инкпена и А. Динура Повышение качества решений за счёт интеграции 

знаний в аналитические процессы. 

9. Модель Бурена Формирование обучающейся организации через 

культуру непрерывного развития. 

10. Модель Деспре и Шаувеля Улучшение координации в глобальных компаниях 

через стандартизацию знаний. 

11. Модель фон Крога и Рооса Автоматизация процессов управления знаниями с 

использованием ИТ-инструментов. 

12. Модель Choo Sense-Making KM Улучшение интерпретации информации и создание 

смысла в условиях информационного шума. 

13. Модель Буазо Повышение гибкости организации через управление 

знаниями в условиях изменений. 

14. Модель Х.  Крамара и 

Дж. Рехойзера 

Оптимизация бизнес-процессов за счёт их интеграции 

с системами управления знаниями. 

Заключение  

Каждая модель предлагает уникальный инструментарий для решения специфических 

проблем. Выбор модели зависит от технических характеристик, проблем процесса и 

потребительских потребностей. Организационная инновация заключается в выборе и 

применении модели управления знаниями, выявлении особенностей каждой модели с 

характеризующим её полезным эффектом для применения в матрице голос потребителя с 

нивелированием проблем и учетом потребительских требований для подбора и разработки 

рекомендаций улучшения основного процесса производственного подразделения [10-17]. 

Под проблемы процесса подбирается модель управления знаниями для накопления 

знаний по решению, улучшению каждой проблемы, если технические характеристики 

изменились, то подбираем другую модель управления знаниями. 

Организационная инновация позволяет соединить матрицу взаимодействия с моделями 

управления знаниями, составить базу знаний производственного подразделения по решению 

проблем основного процесса. Концепция организационной инновации, включающую 
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модифицированную матрицу голоса потребителя, использование которой подразумевает 

получение рекомендации, позволяет определять полезный эффект от внедрения моделей 

управления знаниями в основной процесс производственного подразделения. 
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