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Ïðåäëîæåí ìåòîäîëîãè÷åñêèé ïîäõîä “øåñòü ñèãì” ê ïðàêòè÷åñêîìó ïðèìåíåíèþ â ñôåðå
óïðàâëåíèÿ ðèñêàìè ëîãèñòè÷åñêèõ áèçíåñ-ïðîöåññîâ îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ ìîëî÷íîé ïðî-
äóêöèè è äåòñêîãî ïèòàíèÿ êîììåð÷åñêèõ ïðåäïðèÿòèé äèñòðèáóòîðñêîé ñåòè. Ðàññìîòðåí êàæ-
äûé ýòàï ìîäåëè ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ DMAIC, äàíû ðåêîìåíäàöèè, îáîñíîâàí âûáîð öåëåâîé
ôóíêöèè, îïðåäåëåíû óïðàâëÿåìûå ïåðåìåííûå. Îáîñíîâàíà àêòóàëüíîñòü ïðîöåññíîãî ïîäõî-
äà ê ëîãèñòè÷åñêîìó ìåíåäæìåíòó. Ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèÿ ïîòîêîâûõ áèçíåñ-ïðîöåññîâ îá-
ñëóæèâàíèÿ ìîãóò áûòü èñïîëüçîâàíû äëÿ ðåøåíèÿ çàäà÷ îïòèìèçàöèè, ìîäåëèðîâàíèÿ.

Ñîâðåìåííûå ñòàíäàðòû óïðàâëåí÷åñêîé
äåÿòåëüíîñòè ïîçâîëÿþò ïî-íîâîìó âçãëÿíóòü
íà ðåøåíèå àêòóàëüíûõ ïðîáëåì ëîãèñòè÷åñ-
êèõ ñèñòåì ïî îáåñïå÷åíèþ êîíêóðåíòîñïî-
ñîáíîñòè çà ñ÷åò ïîëó÷åíèÿ ïðåèìóùåñòâ â
ñîçäàíèè èíäèâèäóàëèçèðîâàííîé öåííîñòè.

Ñîçäàíèå öåííîñòè äëÿ ëîãèñòè÷åñêîãî
ïðîöåññà ÿâëÿåòñÿ åãî åäèíñòâåííîé öåëüþ.
Ñóùåñòâóÿ â ðàìêàõ ïîòîêîâûõ ïðîöåññîâ â
êà÷åñòâå èíñòðóìåíòà óïðàâëåíèÿ, ëîãèñòè÷åñ-
êèé ìåíåäæìåíò ñïîñîáñòâóåò äîñòèæåíèþ
ðåçóëüòàòèâíûõ ïîêàçàòåëåé â êîìïåòåíòíûõ
îáëàñòÿõ è â öåëîì ïðèçâàí îêàçûâàòü ñî-
äåéñòâèå â äîñòèæåíèè ñòðàòåãè÷åñêèõ öåëåé
îðãàíèçàöèè. Èíäèâèäóàëèçàöèÿ, êàê ñïðàâåä-
ëèâî çàìå÷àåò Ìàðòèí Êðèñòîôåð, äîñòèãà-
åòñÿ çà ñ÷åò ïðèäàíèÿ äîïîëíèòåëüíîé öåí-
íîñòè ïðè äîñòèæåíèè ïðåâîñõîäñòâà â ôóí-
êöèîíàëüíûõ îáëàñòÿõ1.

Èäåîëîãèÿ ïðîöåññíî-îðèåíòèðîâàííîãî
óïðàâëåíèÿ ñâÿçàíà ñ ðàñøèðåííîé òðàêòîâ-
êîé ïîíÿòèÿ “êà÷åñòâî”. Êà÷åñòâî - ýòî òà
öåííîñòü, êîòîðàÿ äîñòàâëÿåòñÿ ïîòðåáèòåëþ
è ïîä êîòîðîé ïîíèìàþòñÿ íå òîëüêî ôóíê-
öèîíàëüíûå ñâîéñòâà è õàðàêòåðèñòèêè ïðî-
äóêöèè, íî è ñòåïåíü ñîîòâåòñòâèÿ ïðèñóùèõ
ñâîéñòâ òîâàðà, ïàðàìåòðîâ ïðîöåññîâ, ñèñ-
òåì óïðàâëåíèÿ òðåáîâàíèÿì âñåõ çàèíòåðå-
ñîâàííûõ ñòîðîí è ïîòðåáèòåëåé2.

×àñòíûì êðèòåðèåì óëó÷øåíèÿ ïðîöåññîâ
îáñëóæèâàíèÿ ÿâëÿåòñÿ ñíèæåíèå ëèáî ïîë-
íàÿ ëèêâèäàöèÿ èõ íåñîîòâåòñòâèé. Âîçíèê-
íîâåíèå íåñîîòâåòñòâèé ñâÿçàíî ñ ïîÿâëåíè-

åì ïðîáëåì, èëè “óçêèõ ìåñò”. Ïðîáëåìû â
ïîòîêå ñîçäàíèÿ öåííîñòè ïðîâîöèðóþò ïî-
òåðè ðåñóðñîâ, êîòîðûå óâåëè÷èâàþò çàòðà-
òû è âðåìÿ, è ïîðîæäàþò ðèñêè3.

Ïðèìåíåíèå êîíöåïöèè “øåñòü ñèãì” ïî-
çâîëèò ëîãèñòè÷åñêîé ñèñòåìå îáåñïå÷èòü îáå-
ùàííûé óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ íà óðîâíå
“ñîâåðøåííîãî çàêàçà” â 99,9997 % ñëó÷à-
åâ, ïîñêîëüêó ãàðàíòèðóåò òîëüêî íåñêîëüêî
äåôåêòîâ (íåñîîòâåòñòâèé) íà ìèëëèîí âîç-
ìîæíûõ ñîáûòèé â ïîñëåäîâàòåëüíîñòè ïðî-
öåññîâ, ñâÿçàííûõ ñ âíóòðåííèìè è âíåøíè-
ìè ïîòðåáèòåëÿìè4. Èíûìè ñëîâàìè, îñíîâ-
íàÿ èäåÿ èñïîëüçîâàíèÿ êîíöåïöèè “øåñòü
ñèãì” â óïðàâëåíèè ëîãèñòè÷åñêèìè ïðîöåñ-
ñàìè çàêëþ÷àåòñÿ â äîñòèæåíèè ìàêñèìàëü-
íî âûñîêîãî êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ çà ñ÷åò
íåïðåðûâíîé èäåíòèôèêàöèè âîçìîæíûõ ïðè-
÷èí ðèñêîâ è îïðåäåëåíèÿ ìåõàíèçìîâ, ïî-
çâîëÿþùèõ èõ ëèêâèäèðîâàòü, à çíà÷èò, è â
óëó÷øåíèè êîíå÷íûõ ïîêàçàòåëåé ðåçóëüòà-
òèâíîñòè.

Ïîíèìàíèå õàðàêòåðà ïîâåäåíèÿ çàòðàò
è ðèñêîâ, èçûñêàíèå èñòî÷íèêîâ äîáàâëåíèÿ
öåííîñòè ïîçâîëÿþò îïòèìàëüíî îðãàíèçîâàòü
ïðèîðèòåòíûå âèäû äåÿòåëüíîñòè â öåííîñò-
íóþ öåïî÷êó è òåì ñàìûì äîñòè÷ü ñòðàòåãè-
÷åñêîãî ïðåèìóùåñòâà.

Çàìåòèì, ÷òî ïîâûøåíèå êà÷åñòâà îáñëó-
æèâàíèÿ äî “øåñòè ñèãì” íå âñåãäà ÿâëÿåòñÿ
öåëåñîîáðàçíîé ñ ýêîíîìè÷åñêîé òî÷êè çðå-
íèÿ. Îäíàêî òàê íàçûâàåìûé çàïàñ ïðî÷íîñ-
òè, ñîîòâåòñòâóþùèé óðîâíþ â “øåñòü ñèãì”,
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ïðàêòè÷åñêè èñêëþ÷àåò âîçìîæíîñòü ðèñêà è
ÿâëÿåòñÿ äîëãîñðî÷íûì öåëåâûì îðèåíòè-
ðîì5. Ìåòîäèêà ïðåäëàãàåìîãî ïîäõîäà âîâ-
ñå íå ïðåñëåäóåò ïåðâîñòåïåííîé öåëè óâå-
ëè÷èòü ðåçóëüòàòèâíîñòü áèçíåñ-ïðîöåññîâ äî
3,4 äåôåêòà íà ìèëëèîí âîçìîæíîñòåé. Ê òîìó
æå, â öåëîì ñðåäíåîòðàñëåâûå ïîêàçàòåëè íå
ïðåâûøàþò 3-4 “ñèãìîâîãî” óðîâíÿ, à äîïîë-
íèòåëüíîå ïðèðàùåíèå äîñòèãíóòîãî óðîâíÿ
ñåðâèñà òðåáóåò êðóïíûõ çàòðàò. Êàê èçâåñò-
íî, ïåðåõîä ñ 50-60%-íîãî óðîâíÿ ýôôåêòèâ-
íîñòè íà 85%-íûé ÷àñòî òðåáóåò ìåíüøèõ ðàñ-
õîäîâ, ÷åì äâèæåíèå îò 97%-íîãî ê 99%-íîìó.
Ïîýòîìó îòíîñèòåëüíî íåâûñîêèé óðîâåíü
ýôôåêòèâíîñòè ëîãèñòè÷åñêèõ ïðîöåññîâ ÿâ-
ëÿåòñÿ ãàðàíòîì ðåçóëüòàòèâíîñòè ïðèìåíåíèÿ
ïðåäëàãàåìîãî ïîäõîäà “øåñòü ñèãì”.

Èñïîëüçîâàíèå êîíöåïöèè “øåñòü ñèãì”
â óñëîâèÿõ ðèñêà è íåîïðåäåëåííîñòè ñâÿçà-
íî ñ óñòðàíåíèåì èçìåí÷èâîñòè êà÷åñòâà ðå-
çóëüòàòîâ ëîãèñòè÷åñêèõ ïðîöåññîâ îáñëóæè-
âàíèÿ äî öåëåâûõ çíà÷åíèé, ñîîòâåòñòâóþ-
ùèõ òðåáîâàíèÿì ïîòðåáèòåëåé. Åñëè ñóùå-
ñòâóþùèå ëîãèñòè÷åñêèå ïðîöåññû è ñïîñîá-
íû ïðåäîñòàâëÿòü íåêîòîðûé óðîâåíü êà÷å-
ñòâà, òî ñ èñïîëüçîâàíèåì äàííîãî ïîäõîäà
ìîæíî èõ íàñòðîèòü íà ñòàáèëüíîå è ðåãó-
ëÿðíîå âîñïðîèçâîäñòâî äàííîãî ñòàíäàðòà
îáñëóæèâàíèÿ. Òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû ñòà-
áèëüíî äîñòèãàëèñü ìàêñèìàëüíî âîçìîæíûå
ïîêàçàòåëè êà÷åñòâà ëîãèñòè÷åñêîãî ìåíåä-
æìåíòà, íåîáõîäèìî îïòèìèçèðîâàòü áèçíåñ-
ïðîöåññû, ïîñëåäîâàòåëüíî ëèêâèäèðóÿ èëè
ñíèæàÿ âëèÿíèå ðèñêîâ6.

Îïòèìèçàöèÿ ëîãèñòè÷åñêèõ áèçíåñ-ïðî-
öåññîâ ïðè ïðèìåíåíèè ïîäõîäà “øåñòü ñèãì”
ñâÿçàíà ñ âñåñòîðîííèì èññëåäîâàíèåì è óñ-
òðàíåíèåì âñåõ ðèñêîâ, èñêëþ÷àÿ íåïðîèç-

âîäèòåëüíûå çàòðàòû âðåìåíè è ðåñóðñîâ.
Ìåòîäîëîãèÿ “øåñòü ñèãì” ïðåäëàãàåò ðàäè-
êàëüíûé ïîäõîä, îñíîâàííûé íà ïðåäóïðåæ-
äåíèè âåðîÿòíûõ ïðîáëåì â îòëè÷èå îò èõ
êîððåêòèðóþùåãî èñïðàâëåíèÿ. Ðåøåíèå ïðî-
áëåì ñëåäóåò îñóùåñòâëÿòü ïîýòàïíî â ñîîò-
âåòñòâèè ñ ìîäåëüþ DMAIC: îïðåäåëåíèå (ïî-
ñòàíîâêà) ïðîáëåìû, èçìåðåíèå, àíàëèç, ñî-
âåðøåíñòâîâàíèå è êîíòðîëü7. Ìåòîäèêà óï-
ðàâëåíèÿ ëîãèñòè÷åñêèìè ðèñêàìè â ïðîöåñ-
ñå îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ àïðîáèðîâàíà íà
êîììåð÷åñêèõ ïðåäïðèÿòèÿõ äèñòðèáóòîðñêîé
ñåòè, ðåàëèçóþùèõ ìîëî÷íóþ ïðîäóêöèþ è
äåòñêîå ïèòàíèå.

Â ðàìêàõ ýòàïà “Îïðåäåëåíèå” áûëè
âûÿâëåíû îñíîâíûå èñòî÷íèêè âîçíèêíîâå-
íèÿ ïîòåðü è èçäåðæåê, ïîçâîëÿþùèå ïîíÿòü
ðåàëüíûé ìàñøòàá íåñîâåðøåíñòâà ðàññìàò-
ðèâàåìûõ îñíîâíûõ áèçíåñ-ïðîöåññîâ îáñëó-
æèâàíèÿ êëèåíòîâ (òàáë. 1). Ïî îöåíêàì ýêñ-
ïåðòîâ, íàèáîëüøèé îáúåì ïîòåðü ñâÿçàí ñ
äåôåêòíûì âûïîëíåíèåì çàêàçîâ êëèåíòîâ.

Îáñëóæèâàíèå êëèåíòîâ ïðåäñòàâëÿåò
ñîáîé ïðîöåññ, â êîòîðîì èñïîëüçóþòñÿ ðå-
ñóðñû äëÿ ïðåîáðàçîâàíèÿ âõîäîâ (x

i
) â âû-

õîä (Y)8. Âçàèìîñâÿçü ìåæäó ïðîöåññîì, åãî
âõîäàìè è âûõîäîì ïðåäñòàâëÿåòñÿ â âèäå
ðàâåíñòâà Y = f(x

1
, x

2
, …, x

n
)9. Ðàññìîòðèì â

êà÷åñòâå Y ðàçìåð âûðó÷êè, ïîëó÷àåìûé â
ïðîöåññå îáñëóæèâàíèÿ âñåõ êàòåãîðèé êëè-
åíòîâ ïî âñåì âèäàì òîâàðíûõ ïîçèöèé. Òà-
êèì îáðàçîì, âûäåëèâ âàæíóþ ïðîáëåìó ìàê-
ñèìèçàöèè ôóíêöèè âûðó÷êè Y, íåîáõîäèìî
îïðåäåëèòü ïðè÷èíû äåôåêòíîãî âûïîëíåíèÿ
çàêàçîâ êëèåíòîâ, ïðåäñòàâëÿþùèå ïàðàìåò-
ðû íåñîîòâåòñòâèé âõîäà (x

i
).

Íà ðèñ. 1 èçîáðàæåíà òåíäåíöèÿ èçìå-
íåíèÿ âåëè÷èíû ïîòåðü, ñâÿçàííîé ñ âîçíèê-
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 Ðèñ. 1. Òåíäåíöèÿ èçìåíåíèÿ âåëè÷èíû ïîòåðü â ôèëèàëå “ÞÍÈÌÈËÊ-

Ñàìàðà” ÎÎÎ “ÞÍÈÌÈËÊ” çà ïåðèîä ñ 01.01.2011 ã. ïî 01.07.2012 ã.
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íîâåíèåì äåôåêòîâ â ïðîöåññå âûïîëíåíèÿ
îïåðàöèé îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ êîììåð÷åñ-
êèì ïðåäïðèÿòèåì, à òàêæå ñ ïðîâåäåíèåì ìå-
ðîïðèÿòèé ïî óñòðàíåíèþ ïîñëåäñòâèé íåêà-
÷åñòâåííîãî ñåðâèñà. Äàííûå äëÿ èññëåäî-
âàíèÿ âçÿòû ïî ìåñÿöàì çà ïåðèîä ñ 1 èþëÿ
2010 ã. ïî 1 èþëÿ 2012 ã. Àíàëèç ìîäåëè
ïîâåäåíèÿ âðåìåííîãî ðÿäà ïîçâîëÿåò ãîâî-
ðèòü î ðîñòå óïóùåííûõ âûãîä è, êàê ñëåä-
ñòâèå, î íåîáõîäèìîñòè ïðèíÿòèÿ ñâîåâðåìåí-
íûõ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé.

Ñ èñïîëüçîâàíèåì ìåòîäà ðàçâåðòûâàíèÿ
ôóíêöèé êà÷åñòâà (ÐÔÊ) áûëè óñòàíîâëåíû
êëþ÷åâûå êðèòåðèè, êðèòè÷åñêè âàæíûå äëÿ
óäîâëåòâîðåíèÿ òðåáîâàíèé êëèåíòîâ - äèñò-
ðèáóòîðîâ ìîëî÷íîé ïðîäóêöèè è äåòñêîãî
ïèòàíèÿ10. Ðåçóëüòàòû àíàëèçà ïðåäñòàâëåíû
íà ðèñ. 2.

Â ðàìêàõ ïðîâåäåííîãî èññëåäîâàíèÿ óñ-
òàíîâëåíû íàèáîëåå çíà÷èìûå õàðàêòåðèñòè-
êè, èëè ïàðàìåòðû (âõîäû), ïðîöåññîâ, óëó÷-
øåíèå êîòîðûõ ïîçâîëèò óäîâëåòâîðèòü òðå-
áîâàíèÿ êëèåíòîâ è óïðàâëÿòü ëîãèñòè÷åñêè-
ìè ðèñêàìè, âîçíèêàþùèìè â õîäå êàæäîãî
ïðîöåññà îáñëóæèâàíèÿ. Èñïîëüçóÿ äèàãðàì-
ìó Ïàðåòî, ìû îïðåäåëèëè, ÷òî ïðèîðèòåò-
íûìè õàðàêòåðèñòèêàìè (77,3%) ÿâëÿþòñÿ òå,
êîòîðûå ñâÿçàíû ñ óïðàâëåíèåì çàïàñàìè
(16,26%), ñ êîððåêòíîñòüþ ââîäà èíôîðìà-
öèè (15,81%), ñ ïåðåâîç÷èêîì (15,66%), ñ
ñîáëþäåíèåì âíóòðåííèõ ïðîöåäóð õðàíåíèÿ,
óïàêîâêè, òðàíñïîðòèðîâêè (15,63%), ñ êîì-
ïåòåíöèåé îïåðàòèâíîãî ìåíåäæåðà (13,91%).

Äëÿ ïðåäïðèÿòèé äèñòðèáóòîðñêîé ñåòè
ñîêðàùåíèå äåôèöèòà çàêàçûâàåìîé ïðîäóê-
öèè ïîçâîëèò óâåëè÷èòü ïîñòóïëåíèÿ îò ïðî-

äàæ áîëåå ÷åì íà 5 % â ãîä. Åñëè óðîâåíü
ñåðâèñà îñòàâèòü íà ñóùåñòâóþùåì óðîâíå,
òî ïîòåðè òîëüêî îò âîçâðàòîâ è ñïèñàíèé áðà-
êîâàííîé ïðîäóêöèè ñîñòàâÿò â ãîä 1080 ìëí
ðóá. Ïîòåðè îò íåäîïîëó÷åííîé ïðèáûëè èç-
çà äåôèöèòà ïðîäóêöèè ñîñòàâÿò â ñðåäíåì
160 ìëí ðóá. â ãîä.

Â ðàìêàõ ýòàïà “Èçìåðåíèå” ñîáðàíû
äàííûå î ðàçìåðå ïîëó÷åííûõ è îòãðóæåí-
íûõ îáúåìîâ çàêàçîâ êëèåíòîâ çà ïåðèîä ñ
1 èþëÿ 2010 ã. ïî 1 èþëÿ 2012 ã. Èñòî÷íè-
êîì èíôîðìàöèè ñòàëà óïðàâëåí÷åñêàÿ è áóõ-
ãàëòåðñêàÿ äîêóìåíòàöèÿ, ãäå çàôèêñèðîâà-
íû ðåçóëüòàòû âûïîëíåíèÿ îïåðàöèé îáñëó-
æèâàíèÿ çà äàííûé ïåðèîä. Óòî÷íåíèÿ è
ðàçúÿñíåíèÿ ïî äàííûì ïîëó÷åíû îò ðóêîâî-
äèòåëåé è ìåíåäæåðîâ ñòðóêòóðíûõ ïîäðàç-
äåëåíèé, çàäåéñòâîâàííûõ â îïåðàöèîííûõ
áèçíåñ-ïðîöåññàõ.

Äëÿ ïîíèìàíèÿ òåêóùåé ñèòóàöèè ïîñò-
ðîåíà êîíòðîëüíàÿ êàðòà çíà÷åíèé ïðåäëàãà-
åìîãî óðîâíÿ ñåðâèñà (ðèñ. 3)11. Äàííûå ñ
èþëÿ ïî ñåíòÿáðü 2010 ã. âêëþ÷èòåëüíî íå
ó÷èòûâàëèñü. Äàííîå îáñòîÿòåëüñòâî îáóñëîâ-
ëåíî íàáëþäåíèåì âûñîêîé âàðèàáåëüíîñòè
ïðîöåññîâ ââèäó ðåøåíèÿ òåõíîëîãè÷åñêèõ,
îðãàíèçàöèîííûõ è þðèäè÷åñêèõ âîïðîñîâ
ñîòðóäíè÷åñòâà ìåæäó ó÷àñòíèêàìè ÎÎÎ
“ÞÍÈÌÈËÊ” íà òåððèòîðèè Ðîññèè. Àíàëèç
ðèñ. 3 ïðè ïîìîùè ñóùåñòâóþùèõ ïðàâèë
èäåíòèôèêàöèè ïðè÷èí âàðèàáåëüíîñòè ïî-
çâîëèë ñäåëàòü âûâîä î íåñòàáèëüíîñòè ïðî-
öåññà îáñëóæèâàíèÿ, íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî ïðå-
äåëû îãðàíè÷åíèé íå íàðóøåíû. Íà ðèñ. 3
âûðàæåííûõ òðåíäîâ íå íàáëþäàåòñÿ, ðåç-
êîå ñíèæåíèå ïðåäëàãàåìîãî óðîâíÿ ñåðâèñà
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Ðèñ. 3. Ðàñïðåäåëåíèå óðîâíÿ îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ ïî ìåñÿöàì
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õàðàêòåðíî äëÿ ÿíâàðÿ è ñåíòÿáðÿ 2011 ã.,
èþíÿ 2012 ã., ÷òî ñâÿçàíî ñ óâåëè÷åíèåì êî-
ëè÷åñòâà ïîëó÷àåìûõ çàêàçîâ è ñ îòñóòñòâè-
åì âîçìîæíîñòè êà÷åñòâåííîãî èñïîëíåíèÿ.

Ïðîâåäåííûé àíàëèç èçìåí÷èâîñòè ïðå-
äîñòàâëÿåìîãî óðîâíÿ îáñëóæèâàíèÿ ïî ìå-
ñÿöàì äëÿ âñåõ êëèåíòîâ (01.10.2010 -
01.07.2012 ãã.) â ñðåäå MS Excel (èíñòðóìåíò
“Îïèñàòåëüíàÿ ñòàòèñòèêà”) ïîçâîëèë ïîëó-
÷èòü ñëåäóþùèå ñòàòèñòè÷åñêèå õàðàêòåðèñ-
òèêè èññëåäóåìîé âûáîðêè. Ñðåäíåå çíà÷å-
íèå äëÿ óðîâíÿ îáñëóæèâàíèÿ ñîñòàâëÿåò
95,9%. Ñ óðîâíåì çíà÷èìîñòè á = 0,05 ìîæíî
óòâåðæäàòü, ÷òî äîâåðèòåëüíûå ãðàíèöû äëÿ
çíà÷åíèé âûáîðêè íàõîäÿòñÿ â èíòåðâàëå [91,8%;
100%]. Îòñëåæèâàåìûå ïîêàçàòåëè ïðåäîñòàâ-
ëÿåìîãî óðîâíÿ ñåðâèñà âàðüèðóþòñÿ î÷åíü øè-
ðîêî. Ìàêñèìàëüíî ïðåäëàãàåìûé óðîâåíü îá-
ñëóæèâàíèÿ ñîîòâåòñòâóåò 98,1%, ìèíèìàëüíûé
- 93,2%. Èñõîäÿ èç îïðåäåëåíèÿ òðåáîâàíèé
ïîòðåáèòåëåé, çíà÷åíèÿ äîïóñòèìûõ ãðàíèö ðå-
çóëüòàòèâíîñòè ïðîöåññîâ îáñëóæèâàíèÿ çàäà-

íû íà óðîâíå 96 ±  1. Ñòàíäàðòíîå îòêëîíåíèå
1,392% áîëüøå óñòàíîâëåííîãî îãðàíè÷åíèÿ.
Ïîýòîìó äëÿ äîñòèæåíèÿ ïîñòàâëåííîé öåëè íå-
îáõîäèìî åãî óìåíüøèòü.

Áîëüøèíñòâî ñòàòèñòè÷åñêèõ ìåòîäîâ, íà
êîòîðûå îïèðàåòñÿ êîíöåïöèÿ “øåñòü ñèãì”,
ñïðàâåäëèâû òîëüêî äëÿ íàáëþäåíèé, ôóíê-
öèÿ ðàñïðåäåëåíèÿ êîòîðûõ ïîä÷èíÿåòñÿ ãà-
óññîâîìó çàêîíó ðàñïðåäåëåíèÿ. Ïîýòîìó â
ñòàòèñòè÷åñêîé ïðîãðàììå Minitab 16 äëÿ ïðî-
âåðêè ãèïîòåçû î ñîîòâåòñòâèè èññëåäóåìîé
âûáîðêè íîðìàëüíîìó çàêîíó ðàñïðåäåëåíèÿ
(21 íàáëþäåíèå) èñïîëüçîâàëè êðèòåðèé Ïèð-
ñîíà, êðèòåðèé Àíäåðñîíà-Äàðëèíãà. Ðàñ-
ñìîòðèì ðåçóëüòàò òåñòà ãèïîòåçû (ðèñ. 4),
ïîëó÷åííîãî ñ ïîìîùüþ îäíîãî èç íàèáîëåå
ìîùíûõ êðèòåðèåâ (Àíäåðñîíà - Äàðëèíãà).

Ãèïîòåçà î íîðìàëüíîì çàêîíå ðàñïðå-
äåëåíèÿ íå îòâåðãàåòñÿ. Ð-value äëÿ íàáëþ-
äåíèé ïðåâîñõîäèò âåëè÷èíó á-óðîâíÿ
(0,811>0,05), òî÷êè âäîëü ãðàôèêà íîðìàëü-
íîãî ðàñïðåäåëåíèÿ ðàñïîëîæåíû êó÷íî.

Ðèñ. 4. Ðåçóëüòàò òåñòà ãèïîòåçû î ñîîòâåòñòâèè

ñãåíåðèðîâàííîãî íàáîðà çíà÷åíèé âûáîðêè

íîðìàëüíîìó çàêîíó ðàñïðåäåëåíèÿ

(êðèòåðèé Àíäåðñîíà - Äàðëèíãà)

Òàáëèöà 2

Ìåòðèêè ëîãèñòè÷åñêèõ ïðîöåññîâ îáñëóæèâàíèÿ â ôèëèàëå “ÞÍÈÌÈËÊ-Ñàìàðà”

ÎÎÎ “ÞÍÈÌÈËÊ” çà 01.10.2010 - 01.07.2012 ãã.
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Â òàáë. 2 ïðåäñòàâëåíû ïîêàçàòåëè, ðàñ-
ñ÷èòûâàåìûå â ðàìêàõ ìåòîäîëîãèè “øåñòü
ñèãì” è õàðàêòåðèçóþùèå óðîâåíü êà÷åñòâà
(ñèãì) ïðîöåññîâ îáñëóæèâàíèÿ. Äàííûå ìåò-
ðèêè îöåíêè ïðÿìîãî âûõîäà ïðîöåññà ïî-
çâîëèëè îïðåäåëèòü åãî ñïîñîáíîñòü ïðîèç-
âîäèòü êà÷åñòâåííóþ ïðîäóêöèþ è óñòàíîâèòü
íàïðàâëåíèÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ.

Â ðàìêàõ ïðîâåäåííîãî èññëåäîâàíèÿ óñ-
òàíîâèëè, ÷òî 75,3% ñëó÷àåâ äåôèöèòà ñâÿ-
çàíû ñ îòñóòñòâèåì òîâàðíûõ ãðóïï ìîëî÷-
íîé ïðîäóêöèè, à íå äåòñêîãî ïèòàíèÿ. Ïî-
ýòîìó îñíîâíûå óñèëèÿ ñëåäóåò íàïðàâèòü íà
âûÿâëåíèå è àíàëèç ôàêòîðîâ ðèñêà, ñâÿçàí-
íûõ ñ ïîäãðóïïîé ìîëî÷íîé ïðîäóêöèè.

Äèàãðàììà Ïàðåòî (ðèñ. 5) ïîçâîëèëà
îïðåäåëèòü, ÷òî íàèáîëüøóþ äîëþ äåôèöè-
òà (26,3%) ñîñòàâëÿþò êåôèð è êèñëîìîëî÷-
íûå íàïèòêè, âòîðîå ìåñòî ïî ïðèîðèòåòó çà-
íèìàþò ïîäãðóïïà òîâàðîâ “ïàñòåðèçîâàííîå
ìîëîêî” (12,5%) è ïèòüåâûå éîãóðòû
(11,4%). Òðåòüå ìåñòî - ãóñòûå éîãóðòû
(8,9%), òâîðîæíûå äåñåðòû (8,7%) è ïðî-
äóêòû íà ñûâîðîòêå (7,5%).

Íà ýòàïå “Àíàëèç” ñ ïîìîùüþ ïðè÷èí-
íî-ñëåäñòâåííîé äèàãðàììû Èñèêàâû óñòà-

íîâëåíû ôàêòîðû âîçíèêíîâåíèÿ âûÿâëåííûõ
íåñîîòâåòñòâèé (ðèñ. 6). Îñíîâíàÿ öåëü ïðî-
âåäåííîãî àíàëèçà - âèçóàëèçàöèÿ èññëåäóå-
ìîé ïðîáëåìû è íàõîæäåíèå êîðíåâûõ ïðè-
÷èí äëÿ ïðèíÿòèÿ ïðàâèëüíûõ êîððåêòèðóþ-
ùèõ ìåð âîçäåéñòâèÿ.

Óñòðàíèòü âëèÿíèå âñåõ âûÿâëåííûõ ïðè-
÷èí ñ ýêîíîìè÷åñêîé òî÷êè çðåíèÿ íåýôôåê-
òèâíî. Íàèáîëåå âàæíûå ïðè÷èíû âîçíèêíî-
âåíèÿ ëîãèñòè÷åñêèõ ðèñêîâ â áèçíåñ-ïðîöåñ-
ñàõ îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ ìû óñòàíîâèëè,
èñïîëüçóÿ îäèí èç ñòàíäàðòíûõ ìåòîäîâ ôóí-
êöèîíàëüíîãî àíàëèçà êà÷åñòâà ïðîöåññîâ -
FMEÑA-àíàëèç - ðàññìîòðåíèå âèäîâ, ïîñëåä-
ñòâèé è êðèòè÷íîñòè îòêàçîâ, èëè àíàëèç ðèñ-
êîâ12. Äàííûé ìåòîä ïîçâîëèë âûÿâèòü íåñî-
îòâåòñòâèÿ âûõîäíûõ ïàðàìåòðîâ áèçíåñ-ïðî-
öåññîâ, îïðåäåëÿÿ íàèáîëåå ïðèîðèòåòíûå
ïðè÷èíû âîçíèêíîâåíèÿ îòêàçà èëè ðèñêî-
âûå ñîáûòèÿ. Îöåíêó ïðèîðèòåòíîñòè (RPZ)
èëè îòíîñèòåëüíóþ âåëè÷èíó çíà÷èìîñòè ïî-
ñëåäñòâèé âûÿâëåííûõ ëîãèñòè÷åñêèõ ðèñêî-
âûõ ñîáûòèé, ñîãëàñíî ìåòîäèêå äàííîãî àíà-
ëèçà, ìû îïðåäåëèëè êàê ïðîèçâåäåíèå ïà-
ðàìåòðîâ òÿæåñòè (Å), ÷àñòîòû ïðîÿâëåíèÿ (À)

0,00

10000,00

20000,00

30000,00

40000,00

50000,00

60000,00

70000,00

80000,00

Ке
ф
ир

, к
ис
ло

мо
ло
чн
ы
е 
на

пи
тк
и

П
ас
те
ри
зо
ва
нн
ое

 м
ол
ок
о

П
ит
ье
вы

е 
йо
гу
рт
ы

Гу
ст
ы
е 
йо

гу
рт
ы

Тв
ор

ож
ны

е 
де

се
рт
ы

П
ро
ду
кт
ы

 н
а 
сы

во
ро

тк
е

Ар
ом

ат
из
ир

ов
ан

но
е 
мо

ло
ко

С
ли

вк
и

С
м
ет
ан

а

Тв
ор

ог

Тв
ор
ож

на
я 
ма

сс
а

С
ок
и

Тв
ор
ог

 з
ер
не

ны
й

Гл
аз
ир

ов
ан
ны

е 
сы

рк
и

Пю
ре

 м
яс
ор
ас
ти
те
ль

но
е

С
гу
щ
ен

ое
 и

 к
он
це

нт
ри

ро
ва

нн
ое

 м
ол

ок
о

П
ю
ре

 о
во
щ
но
е

C
му

сс
и

П
ю
ре

 м
яс
но

е

М
ас
ло

Бе
зм

ол
оч

ны
е 
ка
ш
и

М
ол
оч

ны
е 
ка
ш
и

П
ю
ре

 ф
ру
кт
ов
ое

П
ю
ре

 ф
ру
кт
ов
о-
мо

ло
чн
ое

С
те
ри
ли

зо
ва
нн
ое

 м
ол
ок
о

Ча
й

С
ух
ие

 м
ол
оч

ны
е 
см

ес
и

Товарная подгруппа

Де
ф
иц
ит

, к
г в

 м
ес
яц

0,00

20,00

40,00

60,00

80,00

100,00

120,00

На
ко
пл
ен
ны

й 
пр
оц
ен
т

 
 Ðèñ. 5. Äèàãðàììà ðàñïðåäåëåíèÿ ðàçìåðà äåôèöèòà ïî òîâàðíûì ïîäãðóïïàì â ôèëèàëå

“ÞÍÈÌÈËÊ-Ñàìàðà” ÎÎÎ “ÞÍÈÌÈËÊ”, èþíü 2012 ã.
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è âåðîÿòíîñòè îáíàðóæåíèÿ àíàëèçèðóåìûõ
ñîáûòèé (Â).

Ðåçóëüòàòîì ïðîâåäåííîãî àíàëèçà ñòàë
ðàíæèðîâàííûé ñïèñîê ëîãèñòè÷åñêèõ ðèñ-
êîâûõ ñîáûòèé, êîòîðûå äîëæíû áûòü îáÿ-
çàòåëüíî óñòðàíåíû ïîñðåäñòâîì ïðèìåíåíèÿ
êîððåêòèðóþùèõ ìåð (ðèñ. 7). Êðèòè÷åñêàÿ
ãðàíèöà RPZ, ñîãëàñíî ïðèíÿòîé ñèñòåìå îã-
ðàíè÷åíèé, íàõîäèòñÿ â ïðåäåëàõ îò 80 äî
130 áàëëîâ.

Ïðîâåäåííûé ðàñ÷åò ïîêàçàë, ÷òî 80%
äåôåêòîâ ëîãèñòè÷åñêèõ ïðîöåññîâ îáñëóæè-
âàíèÿ ñâÿçàíû ñ 16 òèïè÷íûìè ñîáûòèÿìè
(îøèáêàìè), à 34,20% ïîòåðü âîçíèêëè â
ðåçóëüòàòå âñåãî 2 ñîáûòèé (ðèñ. 7, 8). Â äå-
íåæíîì âûðàæåíèè ýòî ñîñòàâëÿåò ïðèáëè-
çèòåëüíî 380 ìëí ðóá. è 154 ìëí ðóá. â ãîä.
Â ïîäòâåðæäåíèå ñäåëàííûõ âûâîäîâ óòî÷-
íèì, ÷òî òîëüêî íåòî÷íîñòè àíàëèòè÷åñêèõ
ïðîãíîçíûõ îò÷åòîâ ñâÿçàíû ñ ïîòåðÿìè óïó-
ùåííûõ ïðîäàæ â 96 ìëí ðóá. çà ãîä, è, ñî-
îòâåòñòâåííî, 58 ìëí ðóá. â ãîä ñîñòàâëÿþò
ïîòåðè ïî ïðè÷èíå íåñîîòâåòñòâèÿ îñòàòî÷-
íîãî ñðîêà ãîäíîñòè íàëè÷íûõ çàïàñîâ òðå-
áîâàíèÿì êëèåíòîâ.
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Пересорт - x2

Выписали на другую номенклатуру - x1

Ошибка прогноза - x10

Поломка оборудования - x12

Смещение графика производства - x9

По распределению - x4

Под заказ - x6

План меньше минимальной партии поставки - x3

Недопоставка - x11

Отсутствие на складе (недостача) - x8

Отказ по срокам - x5

Проблемы с транспортом (опоздание машины) - x14

Нехватка мощностей - x16

Отгружено другим заказом - x15

Выведен из ассортимента - x7

Некорректное размещение заявки - x13
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 Ðèñ. 7. Óïîðÿäî÷åííûé ïåðå÷åíü ïðè÷èí íåñîîòâåòñòâèé, ïðåâûøàþùèõ êðèòè÷åñêèé óðîâåíü

RPZ, â ôèëèàëå “ÞÍÈÌÈËÊ-Ñàìàðà” ÎÎÎ “ÞÍÈÌÈËÊ”

Äëÿ îïðåäåëåíèÿ âçàèìîñâÿçè ìåæäó
âûðó÷êîé (Y) è ñîâîêóïíîé âåëè÷èíîé ïîòåðü
(X) îò âñåõ âûÿâëåííûõ ôàêòîðîâ ðèñêà áûë
ïðîâåäåí êîððåëÿöèîííûé àíàëèç. Íà îñíî-
âàíèè ïîìåñÿ÷íûõ äàííûõ çà ïåðèîä ñ
01.07.2010 ã. ïî 01.07.2012 ã. (24 ìåñÿöà) î
âûðó÷êå è ñîâîêóïíîé âåëè÷èíå ïîòåðü, ñâÿ-
çàííûõ ñ äåôåêòíûì âûïîëíåíèåì ïîëó÷åí-
íûõ êëèåíòñêèõ çàêàçîâ, â ñðåäå MS Excel
(ïàêåò “Àíàëèç äàííûõ”) áûëî óñòàíîâëåíî
çíà÷åíèå ëèíåéíîãî êîýôôèöèåíòà êîððåëÿ-
öèè (r = -0,381). Çíà÷èìîñòü ïîëó÷åííîãî
êîýôôèöèåíòà ïðîâåðèëè íà îñíîâå t-êðèòå-
ðèÿ Ñòüþäåíòà. Ñ äîñòîâåðíîñòüþ 90% (÷èñëî
ñòåïåíåé ñâîáîäû k = 22) ìîæíî óòâåðæ-
äàòü, ÷òî ìåæäó X è Y ñóùåñòâóåò çíà÷èìàÿ
ñòàòèñòè÷åñêàÿ (ëèíåéíàÿ) ñâÿçü, òàê êàê
t
êð
 = 1,717 ìåíüøå t

ð
 = 1,934. Ðåçóëüòàò àíà-

ëèçà ïîçâîëÿåò ãîâîðèòü î òîì, ÷òî â ðàìêàõ
ôóíêöèîíàëüíîãî öèêëà ëîãèñòèêè ïðè óâåëè-
÷åíèè êîëè÷åñòâà è îáúåìîâ ïîëó÷àåìûõ çàêà-
çîâ îò êëèåíòîâ óìåíüøàåòñÿ âîçìîæíîñòü èõ
êà÷åñòâåííîãî èñïîëíåíèÿ è, ñîîòâåòñòâåííî,
íàäåæíîãî ïðåäîñòàâëåíèÿ çàïðàøèâàåìîãî
îáúåìà ïðîäóêöèè, à òàêæå èñêëþ÷àåòñÿ âîç-
ìîæíîñòü ïîëó÷åíèÿ äîïîëíèòåëüíîé âûðó÷êè.
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3,28%

2,67%

4,81%

6,49%

6,79%
7,07%

12,90%

8,68%

8,50%

21,30%

Ошибка прогноза Отказ по срокам

По распределению Квотирование

Недопоставка Смещение графика производства

План меньше минимальной партии поставки Отсутствие на складе (недостача)

Некорректное размещение заявки Поломка оборудования

Пересорт Нехватка мощностей

Нехватка сырья Проблемы с транспортом (опоздание машины)

Выписали на другую номенклатуру Отгружено другим заказом

Оптимизация производства Под заказ

Отсутствие упаковки Выведен из ассортимента

Недолив Партия заблокирована

Смена штрих-кода Сокращали заявку, остаток с плохим сроком

Маркетинговые акции Временно не производят

Отсутствие на складе Большой остаток, пропускали приход

Не перемещено между складами Продукт  на доп. хранении

Ðèñ. 8. Ðàñïðåäåëåíèå âåëè÷èíû óùåðáà ðèñêîâûõ ñîáûòèé çà 01.10.2010-01.07.2012 ãã.
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Äëÿ óñòàíîâëåíèÿ ïðè÷èííî-ñëåäñòâåííîé
ñâÿçè ìåæäó ôóíêöèåé âûðó÷êè (Y) è âûÿâ-
ëåííûìè ôàêòîðàìè ðèñêà (x

1
, x

2
, …x

16
) çà

òîò æå ïåðèîä ðàññ÷èòàëè ïàðíûå êîýôôè-
öèåíòû êîððåëÿöèè. Çíà÷èìîñòü ïîëó÷åííûõ
êîýôôèöèåíòîâ (r) ïðîâåðèëè íà îñíîâå
t-êðèòåðèÿ Ñòüþäåíòà. Ãèïîòåçà î çíà÷èìîé
ëèíåéíîé ñâÿçè íå îòâåðãàåòñÿ â îòíîøåíèè
ñåìè ôàêòîðîâ (x

1
, x

2
, x

4
, x

6
, x

9
, x

10
, x

12
). Ñ

âåðîÿòíîñòüþ 95% çíà÷èìàÿ ñòàòèñòè÷åñêàÿ
ñâÿçü îáúåêòèâíî ñóùåñòâóåò ìåæäó âûðó÷-
êîé è ïîòåðÿìè èç-çà ïåðåñîðòèöû (x

2
), ìåæ-

äó âûðó÷êîé è ïîòåðÿìè èç-çà ïîëîìêè òåõ-
íîëîãè÷åñêîãî îáîðóäîâàíèÿ ïîñòàâùèêà ãî-
òîâîé ïðîäóêöèè (x

12
). Ñ âåðîÿòíîñòüþ 90%

çíà÷èìàÿ ñòàòèñòè÷åñêàÿ ñâÿçü îáúåêòèâíî
ñóùåñòâóåò ìåæäó âûðó÷êîé è ïîòåðÿìè èç-
çà îøèáî÷íîãî óêàçàíèÿ íîìåíêëàòóðíûõ
ïîçèöèé (x

1
), ìåæäó âûðó÷êîé è ïîòåðÿìè èç-

çà ñìåùåíèÿ ïðîèçâîäñòâåííîãî ãðàôèêà ïî-
ñòàâùèêà (x

9
). Ñ âåðîÿòíîñòüþ 80% çíà÷è-

ìàÿ ñòàòèñòè÷åñêàÿ ñâÿçü îáúåêòèâíî ñóùå-
ñòâóåò ìåæäó âûðó÷êîé è ïîòåðÿìè èç-çà
îøèáîê ïðîãíîçèðîâàíèÿ (x

10
), èç-çà ïîòåðü

ââèäó ñóùåñòâîâàíèÿ îãðàíè÷åíèé äëÿ çàêó-
ïîê îïðåäåëåííûõ ïîçèöèé ïðîäóêöèè â çà-
ïàñ (ïî ðàñïðåäåëåíèþ) (x

4
), èç-çà ïîòåðü â

ðåçóëüòàòå ïîÿâëåíèÿ ñèòóàöèè ñëó÷àéíûõ
ïðîäàæ ïî ðàçîâûì çàïðîñàì êëèåíòîâ (ïîä
çàêàç) (x

6
).

Â öåëîì çíà÷åíèÿ êîýôôèöèåíòîâ êîð-
ðåëÿöèè â îòíîøåíèè êàæäîãî èñòî÷íèêà ïî-
òåðü ñâèäåòåëüñòâóåò â ïîëüçó ñóùåñòâîâà-
íèÿ îáðàòíîãî õàðàêòåðà ñâÿçè ìåæäó âëèÿ-
íèåì ôàêòîðîâ ðèñêà (x

i
) è ðåçóëüòàòàìè öå-

ëåâîé ôóíêöèè âûðó÷êè (Y). Îäíàêî ñëåäóåò

îòìåòèòü, ÷òî ïîëîæèòåëüíîå çíà÷åíèå êîýô-
ôèöèåíòà êîððåëÿöèè äëÿ ôàêòîðà x

4
 (ïî

ðàñïðåäåëåíèþ) ñâÿçàíî ñ òåì, ÷òî ïðè óâå-
ëè÷åíèè âåðîÿòíîñòè îòñóòñòâèÿ îïðåäåëåí-
íûõ ïîçèöèé ïðîäóêöèè â çàïàñå äèñòðèáó-
òîðà óâåëè÷èâàþòñÿ ïðîäàæè (âûðó÷êà) òî-
âàðîâ-çàìåíèòåëåé.

Ýòàï “Ñîâåðøåíñòâîâàíèå”. Ïîëó÷åí-
íûå ñòàòèñòè÷åñêèå âûâîäû ÿâëÿþòñÿ îñíî-
âàíèåì äëÿ ðàçðàáîòêè ïðàêòè÷åñêèõ ðåêî-
ìåíäàöèé è ñîñòàâëåíèÿ ïëàíà âûïîëíåíèÿ
êîððåêòèðóþùèõ äåéñòâèé13. Â òàáë. 3 ïðåä-
ñòàâëåíû ðåêîìåíäóåìûå ìåòîäû óïðàâëåíèÿ.

Íà ýòàïå “Êîíòðîëü” äëÿ îïðåäåëåíèÿ
ýôôåêòèâíîñòè ïðåäëàãàåìûõ ìåòîäîâ óïðàâ-
ëåíèÿ ðèñêàìè íåîáõîäèìî âûÿñíèòü, èìåþò-
ñÿ ëè çíà÷èìûå ðàçëè÷èÿ â óðîâíå ïðåäîñòàâ-
ëÿåìîãî ñåðâèñà äî è ïîñëå èõ ïðèìåíåíèÿ.

Äëÿ ñòàòèñòè÷åñêîãî ïîäòâåðæäåíèÿ ãè-
ïîòåçû î çíà÷èìîñòè èçìåíåíèÿ óëó÷øàåìî-
ãî ïîêàçàòåëÿ ðåêîìåíäóåòñÿ èñïîëüçîâàòü
íåïàðàìåòðè÷åñêèé êðèòåðèé Âèëêîêñîíà
(U-êðèòåðèé Ìàííà - Óèòíè).

Â öåëÿõ äàëüíåéøåãî ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ
ñîãëàñíî ïðåäëàãàåìîìó ìåòîäîëîãè÷åñêîìó
ïîäõîäó ê óïðàâëåíèþ ðèñêàìè ëîãèñòè÷åñêèõ
áèçíåñ-ïðîöåññîâ îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ íå-
îáõîäèìî ðåãóëÿðíî ïðîâîäèòü ìîíèòîðèíã14.
Íå ñëåäóåò çàáûâàòü î ðèñêîâûõ ñîáûòèÿõ, çíà-
÷èìîñòü êîòîðûõ íåâûñîêà. Ïðè ýòîì, ôóíêöè-
îíèðóÿ â ïîñòîÿííî èçìåíÿþùèõñÿ óñëîâèÿõ
õîçÿéñòâîâàíèÿ, ëîãèñòè÷åñêàÿ ñèñòåìà ïîäâåð-
æåíà âëèÿíèþ íîâûõ ôàêòîðîâ ðèñêà.

Â çàêëþ÷åíèå ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî ïðàê-
òè÷åñêîå èñïîëüçîâàíèå ïðåäëàãàåìîãî ìå-
òîäîëîãè÷åñêîãî ïîäõîäà “øåñòü ñèãì” â

Òàáëèöà 3

Ðåêîìåíäóåìûå ìåòîäû óïðàâëåíèÿ ëîãèñòè÷åñêèìè ðèñêàìè

Причина Рисковое событие 
Методы управления  

(мероприятия реагирования) 
Персонал Неверно указан код номенклатурной  

позиции 
Снижение (исключение риска - проведение  
дополнительного обучения персонала) 

Методы работы Ошибка прогноза Снижение (исключение риска - использовать гибкие  
инструменты планирования и прогнозирования) 

Методы  
и технологии работы 

Пересортица Снижение (снижения частоты возникновения -  
осуществлять регламентированный контроль  
за процедурой приемки по количеству и качеству  
в момент отгрузки на склад и со склада) 

Методы  
и технологии работы 

Разовые запросы клиентов Уклонение  
(совершенствование процедур планирования) 

Поставщик Ограничения в закупках 
Смещение графика производства 
Поломка оборудования 

Сохранение (отказ от любых действий) 
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ñôåðå óïðàâëåíèÿ ðèñêàìè ëîãèñòè÷åñêèõ
áèçíåñ-ïðîöåññîâ îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ
ìîëî÷íîé ïðîäóêöèè è äåòñêîãî ïèòàíèÿ êîì-
ìåð÷åñêèõ ïðåäïðèÿòèé äèñòðèáóòîðñêîé ñåòè
ïîçâîëèò ïîâûñèòü óäîâëåòâîðåííîñòü êëè-
åíòîâ, ñîêðàòèòü âðåìÿ èõ îáñëóæèâàíèÿ,
óìåíüøèòü ÷èñëî íåñîîòâåòñòâèé. Óëó÷øåíèÿ
â ýòèõ îáëàñòÿõ íåðàçðûâíî ñâÿçàíû ñ ïîëó-
÷åíèåì âîçìîæíîñòåé ñîõðàíèòü è ðàñøèðèòü
ñóùåñòâóþùóþ êëèåíòñêóþ áàçó, ñîêðàòèòü
çàòðàòû è èçäåðæêè.

1 Êðèñòîôåð Ì. Ëîãèñòèêà è óïðàâëåíèå öå-
ïî÷êàìè ïîñòàâîê : ïåð. ñ àíãë. / ïîä îáù. ðåä.
Â.Ñ. Ëóêèíñêîãî. ÑÏá., 2005.

2 Âàòñîí Ã. Ìåòîäîëîãèÿ “Øåñòü ñèãì” äëÿ
ëèäåðîâ, èëè Êàê äîñòè÷ü 3,4 äåôåêòà íà ìèëëèîí
âîçìîæíîñòåé / ïåð. ñ àíãë. À.Ë. Ðàñêèíà ; ïîä
íàó÷. ðåä. Þ.Ï. Àäëåðà. Ì., 2006.

3 ×åðíîâà Ä.Â., Ñòåïèíà Ñ.Å. Ìåòîäèêà àíà-
ëèçà ëîãèñòè÷åñêèõ ïðîöåññîâ àâòîñåðâèñíîãî ïðåä-
ïðèÿòèÿ â ðàìêàõ êîíöåïöèè áåðåæëèâîãî ïðîèç-
âîäñòâà // Âåñòí. Ñàìàð. ãîñ. ýêîí. óí-òà. Ñàìàðà,
2011. � 7 (81). Ñ. 118-130.

4 Ñòîê Äæ.Ð., Ëàìáåðò Ä.Ì. Ñòðàòåãè÷åñêîå
óïðàâëåíèå ëîãèñòèêîé : ïåð. ñ 4-ãî àíãë. èçä. Ì.,
2005. XXXII.

5 Êàçèíöåâ À.Â. Øåñòü Ñèãì â Ðîññèè. Ìåòîäè-
êà ñíèæåíèÿ ïîòåðü, äåôåêòîâ, èçäåðæåê. Ì., 2009.

6 Ñåðãååâ Â.È. Ïðîöåäóðà îöåíêè êà÷åñòâà ëî-
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