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Ðàññìîòðåí îäèí èç ñàìûõ ðàñïðîñòðàíåííûõ ìåòîäîâ êîíòðîëÿ êà÷åñòâà ïðîäóêöèè - ìåòîä
äèàãíîñòèêè êà÷åñòâà ïî ìîäåëè Èñèêàâû, îòðàæàþùåé îñíîâíûå íàïðàâëåíèÿ ðàáîòû ñ ïåðñî-
íàëîì äëÿ åãî âûñîêîé ìîòèâèðîâàííîñòè, âëèÿþùåé íà êà÷åñòâî ïðîäóêöèè.

Ñóùåñòâóþò ðàçëè÷íûå ìåòîäû êîíòðî-
ëÿ êà÷åñòâà ïðîäóêöèè, óñëóãè, ïåðñîíàëà, ñðå-
äè êîòîðûõ îñîáîå ìåñòî çàíèìàþò ñòàòèñ-
òè÷åñêèå ìåòîäû.

Ìíîãèå èç ñîâðåìåííûõ ìåòîäîâ ìàòå-
ìàòè÷åñêîé ñòàòèñòèêè äîâîëüíî ñëîæíû äëÿ
âîñïðèÿòèÿ, à òåì áîëåå äëÿ øèðîêîãî ïðè-
ìåíåíèÿ âñåìè ó÷àñòíèêàìè ïðîöåññà óïðàâ-
ëåíèÿ êà÷åñòâîì. Ïîýòîìó ÿïîíñêèå ó÷åíûå
îòîáðàëè èç âñåãî ìíîæåñòâà ñåìü ìåòîäîâ,
êîòîðûå íàèáîëåå ïðèìåíèìû â ïðîöåññàõ
êîíòðîëÿ êà÷åñòâà.

Çàñëóãà ÿïîíñêèõ ñïåöèàëèñòîâ ñîñòîèò
â òîì, ÷òî îíè îáåñïå÷èëè ïðîñòîòó, íàãëÿä-
íîñòü, âèçóàëèçàöèþ ýòèõ ìåòîäîâ, ïðåâðà-
òèâ èõ â èíñòðóìåíòû êîíòðîëÿ êà÷åñòâà, êî-
òîðûå ìîæíî ïîíÿòü è ýôôåêòèâíî èñïîëü-
çîâàòü áåç ñïåöèàëüíîé ìàòåìàòè÷åñêîé ïîä-
ãîòîâêè. Â òî æå âðåìÿ ïðè âñåé ñâîåé ïðî-
ñòîòå ýòè ìåòîäû ïîçâîëÿþò ñîõðàíèòü ñâÿçü
ñî ñòàòèñòèêîé è äàþò âîçìîæíîñòü ïðîôåñ-
ñèîíàëàì ïðè íåîáõîäèìîñòè ñîâåðøåíñòâî-
âàòü èõ.

Òàêèì îáðàçîì, ê ñåìè îñíîâíûì ìåòî-
äàì, èëè èíñòðóìåíòàì, êîíòðîëÿ êà÷åñòâà îò-
íîñÿòñÿ ñëåäóþùèå ñòàòèñòè÷åñêèå ìåòîäû:

1) êîíòðîëüíûé ëèñòîê;
2) ãèñòîãðàììà;
3) äèàãðàììà ðàçáðîñà;
4) äèàãðàììà Ïàðåòî;
5) ñòðàòèôèêàöèÿ (ðàññëîåíèå);
6) äèàãðàììà Èñèêàâû (ïðè÷èííî-ñëåä-

ñòâåííàÿ äèàãðàììà);
7) êîíòðîëüíàÿ êàðòà.
Ïåðå÷èñëåííûå èíñòðóìåíòû êîíòðîëÿ

êà÷åñòâà ìîæíî ðàññìàòðèâàòü è êàê îòäåëü-
íûå ìåòîäû, è êàê ñèñòåìó ìåòîäîâ, îáåñïå-

÷èâàþùóþ êîìïëåêñíûé êîíòðîëü ïîêàçàòå-
ëåé êà÷åñòâà. Îíè ÿâëÿþòñÿ íàèáîëåå âàæ-
íîé ñîñòàâëÿþùåé êîìïëåêñíîé ñèñòåìû êîí-
òðîëÿ âñåîáùåãî óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì. Â
ïîñëåäíåå âðåìÿ íàèáîëåå ÷àñòî èñïîëüçóåò-
ñÿ ìåòîä äèàãíîñòèêè êà÷åñòâà ïðîäóêöèè
ïðåäïðèÿòèÿ ïî ìîäåëè Èñèêàâû.

Äèàãðàììà Èñèêàâû, èçâåñòíàÿ òàêæå êàê
“ðûáèé ñêåëåò”, ñòðîèòñÿ íà ïðåäïðèÿòèè â
ñëó÷àå íåîáõîäèìîñòè ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ åãî
äåÿòåëüíîñòè, ò.å. â ìîìåíò, êîãäà åñòü ÿâíîå
íåñîîòâåòñòâèå äåéñòâèòåëüíîñòè çàïëàíèðî-
âàííûì ïîêàçàòåëÿì.

Îäíèì èç ñàìûõ äåéñòâåííûõ ñïîñîáîâ
èçó÷åíèÿ èñòèííûõ ïðè÷èí âîçíèêíîâåíèÿ
ïðîáëåì â ïðîèçâîäñòâåííîì ïðîöåññå ïðè-
çíàíà äèàãðàììà Èñèêàâû, êîòîðàÿ ïðèìåíÿ-
åòñÿ ïðè ðàçðàáîòêå è íåïðåðûâíîì ñîâåð-
øåíñòâîâàíèè ïðîäóêöèè, óñëóãè, ïåðñîíàëà
íà ïðåäïðèÿòèè. Äèàãðàììà Èñèêàâû ÿâëÿåò-
ñÿ òåì èíñòðóìåíòîì ìåíåäæåðà, êîòîðûé
îáåñïå÷èâàåò ñèñòåìíûé ïîäõîä ê îïðåäåëå-
íèþ ôàêòè÷åñêèõ ïðè÷èí âîçíèêíîâåíèÿ ïðî-
áëåì.

Â ñîâðåìåííûõ óñëîâèÿõ õîçÿéñòâîâàíèÿ
êà÷åñòâî ÿâëÿåòñÿ îïðåäåëÿþùåé êàòåãîðèåé
ñòðàòåãè÷åñêîãî ðàçâèòèÿ áèçíåñà ïðåäïðèÿ-
òèÿ ëþáîãî ìàñøòàáà. Òåì áîëåå ýòî êàñàåò-
ñÿ êðóïíûõ ïðîìûøëåííûõ ïðåäïðèÿòèé, èìå-
þùèõ æåñòêóþ ñòðóêòóðó, ìåäëåííî ðåàãè-
ðóþùèõ íà âîçäåéñòâèÿ âíåøíåé ñðåäû.
Èìåííî èç-çà îòñóòñòâèÿ íåîáõîäèìîé ãèá-
êîñòè â ðàáîòå òàêèå ïðåäïðèÿòèÿ äîëæíû
ïðèñòàëüíî ñëåäèòü çà óðîâíåì êà÷åñòâà.

Êà÷åñòâî ïðîäóêöèè, óñëóãè, ïåðñîíàëà,
îáîðóäîâàíèÿ ÿâëÿåòñÿ êîìïëåêñíûì êîìïî-
íåíòîì âçàèìîäåéñòâèÿ ìíîãèõ ñîñòàâëÿþùèõ
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(ýëåìåíòîâ) ïðåäïðèÿòèÿ, òàêèõ êàê ÷åëîâå-
÷åñêèå ðåñóðñû, ìàøèíû, ñòàíêè, îáîðóäî-
âàíèå, ôèíàíñû, ìàòåðèàëû, òåõíîëîãèè. Ïðè
ýòîì òî÷íîñòü ñòàíêà íåïîñðåäñòâåííî âëèÿ-
åò íà êà÷åñòâî èçãîòàâëèâàåìîé íà íåì äåòà-
ëè ìåõàíèçìà, îäíàêî âîçäåéñòâèå ïåðñîíà-
ëà îöåíèòü íåïðîñòî. Îäíèì èç îáúåêòèâíûõ
ôàêòîðîâ ýòîé âçàèìîñâÿçè ÿâëÿåòñÿ êâàëè-
ôèêàöèÿ ðàáîòíèêà, ìåíåäæåðà, óðîâåíü îá-
ðàçîâàíèÿ, îïûò, íî ýòî ñîâåðøåííî íå îç-
íà÷àåò, ÷òî ìîëîäîé ñïåöèàëèñò íå ïðîèçâî-
äèò ïðîäóêöèþ íàäëåæàùåãî êà÷åñòâà èëè
óðîâåíü áðàêà ó íåãî âûøå, ÷åì ó àíàëîãè÷-
íîãî ñïåöèàëèñòà â âîçðàñòå. Çäåñü ðîëü èã-
ðàþò è åãî ëè÷íîñòíûå êà÷åñòâà, è, ÷òî íåìà-
ëîâàæíî, îïðàâäàííîñòü çàòðàò âðåìåíè è ñèë
âçàìåí îæèäàåìîãî âîçíàãðàæäåíèÿ. Ïîýòî-
ìó ñìåëî ìîæíî óòâåðæäàòü, ÷òî ìîòèâàöèÿ
òðóäà ïåðñîíàëà, ÿâëÿþùàÿñÿ íåîñïîðèìûì
äâèãàòåëåì ðàáîòíèêîâ â ïðîöåññå òðóäà, îêà-
çûâàåò âåñîìîå âëèÿíèå íà êà÷åñòâî.

Íà ïðîìûøëåííûõ ïðåäïðèÿòèÿõ ãëàâíóþ
ïðîáëåìó â íàñòîÿùåå âðåìÿ ñîñòàâëÿþò âû-
ñîêàÿ èçíîøåííîñòü îñíîâíûõ ïðîèçâîä-
ñòâåííûõ ôîíäîâ è îòñóòñòâèå êâàëèôèöè-
ðîâàííûõ ñïåöèàëèñòîâ. Ñìåíà ïîêîëåíèé
ïåðñîíàëà ïðîèñõîäèò êðàéíå ìåäëåííî, òàê
êàê ðàáî÷èå ñïåöèàëüíîñòè îïëà÷èâàþòñÿ â
íåäîñòàòî÷íîì îáúåìå, ìîëîäåæü íå âèäèò
ïåðñïåêòèâ ðîñòà è óõîäèò ñ ïðåäïðèÿòèé.
Õàëàòíîñòü â ðàáîòå çà÷àñòóþ ñâÿçàíà ñ íå-
ïðîäóìàííîé óñòàðåâøåé ñèñòåìîé ìîòèâà-
öèè, ÷òî ïðèâîäèò ê ïðîèçâîäñòâåííîìó áðà-
êó èëè âûïóñêó ïðîäóêöèè íèçêîãî êà÷åñòâà.
Òàêèì îáðàçîì, ïåðåä óïðàâëåíöàìè ñòîèò
çàäà÷à ïîíèìàíèÿ òîãî, êàê ñèñòåìà ìîòèâà-
öèè, à âåðíåå, åå êîìïîíåíòû âëèÿþò íà êà-
÷åñòâî ïðîäóêöèè, óñëóã, ïåðñîíàëà è ò.ä.

Ïîä êîìïîíåíòàìè ìîòèâàöèîííîé ñðå-
äû ïðåäïðèÿòèÿ ïîíèìàþòñÿ âñå ñîñòàâëÿþ-
ùèå (ýëåìåíòû) âíóòðåííåé è âíåøíåé ñðå-
äû ïðåäïðèÿòèÿ, âëèÿþùèå íà êà÷åñòâî ðà-
áîòû ïåðñîíàëà, íà åãî çàèíòåðåñîâàííîñòü
ðàáîòîé, íà åãî ìîòèâèðîâàííîñòü, âëèÿþ-
ùèå íà êà÷åñòâî ïðîäóêöèè ïðîìûøëåííîãî
ïðåäïðèÿòèÿ. Ïðîöåññ âçàèìîäåéñòâèÿ ýòèõ
êîìïîíåíòîâ äðóã ñ äðóãîì â ïðîèçâîäñòâåí-
íîì ïðîöåññå ÿâëÿåòñÿ äâóñòîðîííèì, ò.å.
èìåþùèì êàíàë ñâÿçè è îáðàòíóþ ñâÿçü.

Â ïðîöåññå ìîòèâàöèè âçàèìîäåéñòâóåò
öåëûé ðÿä âíóòðåííèõ ñîñòàâëÿþùèõ (êîì-
ïîíåíòîâ) ïðåäïðèÿòèÿ. Ïðîöåññ ìîòèâàöèè

ïåðñîíàëà, ïî ñâîåé ñóòè, ÿâëÿåòñÿ äâóñòî-
ðîííèì, ò.å. èìåþùèì êàíàë ñâÿçè è îáðàò-
íóþ ñâÿçü: ìîòèâàöèÿ ïåðñîíàëà ðóêîâîäñòâîì
íå çàêàí÷èâàåòñÿ íà êîíêðåòíîì ðàáîòíèêå,
âñåãäà åñòü åãî ðåàêöèÿ, óäîâëåòâîðåííîñòü
èëè ðàçî÷àðîâàíèå.

Ïðîöåññ ìîòèâàöèè âèäèòñÿ êàê âçàèìî-
äåéñòâèå ÷åòûðåõ îñíîâíûõ âíóòðåííèõ ýëå-
ìåíòîâ ïðåäïðèÿòèÿ (ðóêîâîäñòâà îðãàíèçà-
öèè, îòäåëà óïðàâëåíèÿ ïåðñîíàëîì, íåïîñ-
ðåäñòâåííûõ ðóêîâîäèòåëåé ïîäðàçäåëåíèé
è ïåðñîíàëà) ïðè íåïîñðåäñòâåííîì âîçäåé-
ñòâèè ôàêòîðîâ (êîìïîíåíòîâ) âíåøíåé ñðå-
äû (çàêîíîäàòåëüñòâî, îáùåñòâî, óðîâåíü
ÍÒÏ). Âûäåëåíèå èìåííî ýòèõ ÷åòûðåõ âíóò-
ðåííèõ êîìïîíåíòîâ, íà íàø âçãëÿä, îïðàâ-
äàíî â ñèëó òîãî, ÷òî ìåæäó ðàáîòîäàòåëåì
è ðàáîòíèêîì âîçíèêàåò ñëîæíàÿ ñèñòåìà
âçàèìîîòíîøåíèé ñîöèàëüíîãî, ýêîíîìè÷åñ-
êîãî, ïðàâîâîãî õàðàêòåðà, ðåãóëèðîâàíèå
êîòîðûõ îñóùåñòâëÿåòñÿ ïîñðåäñòâîì ðàáî-
òû íà÷àëüíèêîâ îòäåëîâ ñ ïåðñîíàëîì ïîä-
ðàçäåëåíèÿ, è îòäåëà ïî ðàáîòå ñ ïåðñîíà-
ëîì, íåïîñðåäñòâåííî çàíèìàþùåãîñÿ ðàç-
ðàáîòêîé, êîððåêòèðîâêîé è âíåäðåíèåì àê-
òóàëüíîé äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ ñèñòåìû ìîòèâà-
öèè.

Òåïåðü, çíàÿ îñíîâíûå êîìïîíåíòû âíóò-
ðåííåé è âíåøíåé ñðåäû ïðîìûøëåííîãî
ïðåäïðèÿòèÿ, çàäåéñòâîâàííûå â ïðîöåññå
ìîòèâàöèè, îïðåäåëÿþòñÿ ôàêòîðû âíåøíåé
è âíóòðåííåé ìîòèâàöèè, êîòîðûå ñëåäóåò
ó÷èòûâàòü â ïðîöåññå ïîñòðîåíèÿ ñèñòåìû
ìîòèâàöèè, îðèåíòèðîâàííîé íà êà÷åñòâî ïðî-
äóêöèè ïðîìûøëåííîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

Â äèàãðàììå Èñèêàâû îòðàæåíû îñíîâ-
íûå íàïðàâëåíèÿ ðàáîòû ñ ïåðñîíàëîì äëÿ
åãî âûñîêîé ìîòèâèðîâàííîñòè, âëèÿþùèå íà
êà÷åñòâî ïðîäóêöèè ïðîìûøëåííîãî ïðåäïðè-
ÿòèÿ. Êàæäûé èç íàçâàííûõ ôàêòîðîâ ìîòè-
âàöèè ðàñêðûò ÷åðåç ðÿä ýëåìåíòîâ, âëèÿþ-
ùèõ íà óðîâåíü êà÷åñòâà ïðîìûøëåííîé ïðî-
äóêöèè (ñì. ðèñóíîê).

Õàðàêòåðíîé îñîáåííîñòüþ íàøåãî îòî-
áðàæåíèÿ ïðè÷èííî-ñëåäñòâåííîé äèàãðàììû
ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òî âñå ôàêòîðû (ïðè÷èíû) ïî-
äåëåíû íà äâå îñíîâíûå ãðóïïû: âíóòðåííèå
ôàêòîðû (ïðè÷èíû) ñèñòåìû ìîòèâàöèè
(ñâåðõó øêàëû) è âíåøíèå ôàêòîðû (ïðè÷è-
íû) ñèñòåìû ìîòèâàöèè (ñíèçó øêàëû).

Ðàçäåëåíèå ïàðàìåòðîâ íà âíåøíèå è
âíóòðåííèå ïîçâîëÿåò îïðåäåëèòü èõ âàæíîñòü
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45

è ñòåïåíü âëèÿíèÿ íà ïðîöåññû êà÷åñòâà íà
ïðåäïðèÿòèÿõ. Ïîëó÷åííûå çíà÷åíèÿ âàæíî-
ñòè êàæäîãî êîìïîíåíòà â äîëÿõ åäèíèöû
äàþò âîçìîæíîñòü ìåíåäæåðàì ïðåäïðèÿòèÿ
ýôôåêòèâíî ðàñïðåäåëÿòü äåíåæíûå ñðåäñòâà
íà ìåðîïðèÿòèÿ, íàïðàâëåííûå íà ïîâûøå-
íèå êà÷åñòâà ïðîäóêöèè èëè îöåíêó àäåêâàò-
íîñòè ìîòèâàöèè ñîòðóäíèêîâ ê âûïîëíåíèþ
òðåáîâàíèé ïî ïîâûøåíèþ êà÷åñòâà ïðîäóê-
öèè. Çíà÷åíèÿ âàæíîñòè êàæäîãî êîìïîíåí-
òà ìîòèâàöèîííîé ñðåäû ïðîìûøëåííîãî
ïðåäïðèÿòèÿ îïðåäåëÿþòñÿ ýêñïåðòíûì ìåòî-
äîì - äëÿ âûñòàâëåíèÿ çíà÷åíèé áàëëîâ ïðî-
âîäèòñÿ îïðîñ ðóêîâîäèòåëåé ïðîèçâîäñòâà
è ñïåöèàëèñòîâ â îáëàñòè óïðàâëåíèÿ êà÷å-
ñòâîì, à òàêæå óïðàâëåíèå ÷åëîâå÷åñêèìè ðå-
ñóðñàìè ëþáîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

Íà îñíîâå àíàëèçà íîðìàòèâíîé äîêóìåí-
òàöèè ïðîìûøëåííûõ ïðåäïðèÿòèé, à òàêæå
òåíäåíöèé ðàçâèòèÿ ìîòèâàöèîííûõ ñèñòåì
íà ïðåäïðèÿòèÿõ ìîæíî âûÿâèòü êëþ÷åâûå
êîìïîíåíòû ìîòèâàöèîííîé ñðåäû ïðåäïðè-
ÿòèÿ, âëèÿþùèå íà óðîâåíü êà÷åñòâà ïðîìûø-
ëåííîé ïðîäóêöèè:

♦êâàëèôèêàöèÿ ïåðñîíàëà, â òîì ÷èñëå
âûñøåãî ðóêîâîäñòâà (îöåíèâàåòñÿ êâàëèôè-

êàöèîííûì êîýôôèöèåíòîì, ðàçðÿäîì è
óðîâíåì êëàññíîñòè);

♦ïîòðåáíîñòè ïåðñîíàëà (â îñíîâíîì, ôè-
çèîëîãè÷åñêèå, òðåáóþùèå óäîâëåòâîðåíèÿ
ìàòåðèàëüíûìè ñòèìóëàìè);

♦èíôîðìèðîâàííîñòü ïåðñîíàëà (äîñòóï
ê íåîáõîäèìîé â ðàáîòå èíôîðìàöèè);

♦ãåíäåðíûå îñîáåííîñòè è ðàçëè÷èÿ ïåð-
ñîíàëà, êîòîðûìè îáóñëîâëåí áåñïåðåáîéíûé
âûïóñê ïðîäóêöèè, âîçìîæíîñòü âûïîëíåíèÿ
îäíîîáðàçíîé è ìîíîòîííîé ðàáîòû â ñîîò-
âåòñòâèè ñ çàÿâëåííûìè òðåáîâàíèÿìè ê êà-
÷åñòâó êîíå÷íîé ïðîäóêöèè.
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